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Resum executiu 
Aquest projecte té com a objectiu posar en marxa una Oficina de Serveis Tecnològics per tal de 
donar suport al professorat dels estudis del Màster de Formació de Professorat de Secundària i 
Formació Professional en format semi-presencial impartits a la Facultat d’Informàtica de Barce-
lona. 
En el marc de la pròpia Oficina, s’estableixen una sèrie de mesures de comunicació i de classifi-
cació d’incidències o problemes adients per a millorar el flux d’informació i, per fer això, es for-
malitza l’Oficina seguint la normativa ITIL que posa de manifest una sèrie de funcions i processos 
per mantenir un correcte funcionament, seguint així la normativa dels altres nivells de servei 
tècnic de la Universitat Politècnica de Catalunya. 
D’altra banda, s’estableix un marc comú d’us per a les persones que imparteixen continguts al 
Màster, per tal d’unificar el criteri al emprar la plataforma en línia. I això com a pas previ per 
donar suport com a Oficina de Serveis Tecnològics, ja sigui resolent dubtes o formant en l’ús 
d’eines digitals, millorant així la competència digital docent del professorat del Màster. 
En l’àmbit de la formació i el suport s’han resolt els dubtes de caràcter funcional que pertanyien 
al àmbit d’acció de l’Oficina, i escalat a altres nivells els tècnics o funcionals més de gestió. També 
s’ha ajudat a mantenir l’estàndard de qualitat que es va definir al marc comú i s’han creat nous 
recursos en forma de guies audiovisuals per atendre els dubtes i per explicar funcionalitats que 
es consideren rellevants per aprofitar millor la plataforma. 
L’activitat realitzada des de l’Oficina ha estat requerida per un 75% del professorat, el que de-
mostra la necessitat del servei, i aquesta feina ha estat valorada positivament o molt positiva-
ment per la totalitat del professorat que l’ha requerit. 
 
Figura 1: Esquema resum de l'encaix de l'Oficina de Serveis Tecnològics. 
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Abstract 
This project aims to create a Technology Services Office in order to support the teaching staff of 
the Master's Degree in Teacher Training of Secondary and Vocational Education in semi-face-to-
face format taught at the Faculty of Computer Science of Barcelona. 
Within the framework of the Office itself, a series of measures of communication and classifica-
tion of incidents or problems are established to improve the information flow and, to do this, 
the Office is built based on the ITIL regulation that uses a series of functions and processes to 
maintain a correct functioning, following the regulations of the other levels of technical service 
of the Polytechnic University of Catalonia. 
On the other hand, a common framework of use is established for the Master’s Degree teaching 
staff, in order to unify the criterion when using the online platform. And this as a previous step 
to offer support as a Technology Services Office, either by solving doubts or by teaching in the 
use of digital tools, therefore improving the digital teaching competence of the Master's faculty. 
Regarding training and support, the doubts of functional nature that belonged to the scope of 
the Office have been resolved, and the technical or management level functional ones are scaled 
to other levels. It has also helped to maintain the quality standard that was defined in the com-
mon framework and new resources have been created in the form of audio-visual guides to 
answer the doubts and to explain features that are considered relevant to improve the use of 
the platform itself. 
The activity carried out by the Office has been required by 75% of the teaching staff, which 
demonstrates its usefulness, and this work has been valued positively or very positively by the 
totality of the teaching personnel that required it.  
 
Summary chart of the position of the Office of Technology Services.  
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1. Abast del projecte 
1.1. Descripció 
El projecte consisteix en donar suport als usuaris/es en el disseny i gestió d'un entorn d'apre-
nentatge e-learning basat en Moodle pels estudis semi-presencials del Màster de Formació de 
Professorat de Secundària i Formació Professional impartits a la Facultat d’Informàtica de Bar-
celona (FIB), formalitzant aquest servei dins de l'àmbit d'una Oficina de Serveis Tecnològics. 
1.2. Formulació del problema 
El projecte té com a objectius posar en marxa una Oficina de Serveis Tecnològics per tal de donar 
suport als estudis semi-presencials del Màster de Formació de Professorat de Secundària i For-
mació Professional. 
En el marc de la pròpia Oficina, s’estableixen una sèrie de mesures de comunicació i de classifi-
cació d’incidències o problemes adients per a millorar el flux d’informació entre les persones 
usuàries i el servei d’atenció. 
Així, s’estableix un mitjà de comunicació estàndard (correu electrònic, plataforma pròpia, etc.) 
amb algun sistema d’identificació per fer el seguiment del dubte, la incidència o problema, i 
s’establirà com l’estàndard. 
D’altra banda, s’estableix un marc comú d’ús per a les persones que imparteixen continguts al 
Màster de Formació de Professorat de Secundària i Formació Professional, per tal d’unificar el 
criteri al emprar la plataforma en línia. 
Aquest marc estableix les bases per a unificar tot el contingut per tal de que l’alumnat tingui una 
homogeneïtat en les assignatures del Màster de Formació de Professorat de Secundària i For-
mació Professional, i així la manera de procedir sigui sempre la mateixa. Per exemple, la intro-
ducció de recursos del tema es farà sempre seguint el mateix patró, sempre existiran fòrums de 
debat, les feines a realitzar seran tasques que apareixeran al calendari de l’entorn d’aprenen-
tatge, hi haurà un seguiment de les activitats assolides per l’alumnat, etc. 
Aquest serà el pas previ a donar suport com a Oficina de Serveis Tecnològics. 
Durant el suport al professorat del Màster, es resolen dubtes, es forma a aquestes persones i es 
modifiquen els continguts de les assignatures per tal que segueixin el marc establert per a assolir 
la homogeneïtat esmentada anteriorment.  
La formació a les persones tindrà dos objectius. 
El primer és que es mantingui l’estàndard definit pel que fa al disseny i la gestió de les seves 
assignatures a l’Atenea. 
El segon objectiu d’aquesta formació en noves tecnologies és que puguin extreure el màxim 
profit de l’entorn d’aprenentatge i que reverteixi en l’alumnat, i això es farà mitjançant apre-
nentatge en línia amb la creació de contingut dissenyat per aquesta formació. 
És per tot això que es necessiten certes habilitats per part del personal docent, i segons la defi-
nició que dona el Departament d’Ensenyament al document elaborat al 2016 anomenat “Com-
petència digital docent del professorat de Catalunya”, el que es necessita és “la capacitat que 
els professors tenen de mobilitzar i transferir tots els seus coneixements, estratègies, habilitats 
i actituds sobre les tecnologies per a l’aprenentatge i el coneixement (TAC) en situacions reals i 
concretes de la seva praxi professional”1 i això s’anomena competència digital docent. 
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1.3. Abast 
1.3.1. Definició de l’abast 
L’abast del projecte, un cop l’Oficina estigui creada d’acord amb la normativa, estarà dividit en 
dues branques fonamentals, que son les que defineixen l’abast: 
• Disseny: es definiran les directrius per homogeneïtzar el disseny de les aules (com s’or-
ganitzarà la informació, que es pot personalitzar i que ha de mantenir l’estàndard, etc.), 
es donaran a conèixer aquestes normes per tal de que se segueixin i es donarà suport 
per tal resoldre els dubtes que apareguin.  
• Gestió: per tal de garantir l’èxit del projecte caldrà emprar la tecnologia amb la major 
eficàcia possible, i és per això que també es donarà a conèixer el potencial de fer servir 
algunes eines mitjançant exemples i suport amb l’objectiu de que puguin treure el mà-
xim rendiment de l’Atenea i això també reverteixi a l’alumnat. 
 
Figura 2: Esquema de l’abast del projecte. 
Aquestes dues branques del projecte seguiran fins que el segon quadrimestre del Màster fina-
litzi, que és quan finalitzarà també el Treball de Final de Grau. 
1.3.2. Obstacles i riscos 
El projecte té dos obstacles ben definits: persones i temps.  
Pel que fa al primer, que hi hagi resistència en canviar la manera de treballar amb la plataforma 
d’aprenentatge, tal i com també indica l’informe CHAOS a l’hora d’analitzar els principals obsta-
cles dels projectes de tecnologies de la informació2, pot contribuir a no assolir la millora en la 
competència digital que s’esmentava anteriorment. 
Si es troba resistència, les fases relatives a la formació en bones pràctiques i al suport com a tal 
no tindran l’efecte desitjat, i sense aquestes fases exitoses, les altres fases no hauran servit per 
l’objectiu pel que s’havien plantejat, perquè l’objectiu del projecte és donar suport per augmen-
tar la competència digital docent. 
És per això que la implicació del personal és importantíssima, fins i tot de manera indirecta a les 
fases on no estan presents, ja que totes estan lligades. Per exemple, si no es defineixen bé les 
normes de disseny, afectarà a la fase de donar suport  perquè no hi haurà una directriu clara o 
fiable. 
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L’altre obstacle que hi ha és el temps, com ja s’ha esmentat, perquè com que el projecte està 
acotat per ser realitzat fins al juny, podria succeir que per manca de temps no es complissin les 
fases en el temps establert o que no es pogués formar adequadament al personal en l’ús de la 
plataforma i, per tant, que no s’assolís l’objectiu al nivell desitjat. 
1.4. Metodologia i rigor 
1.4.1. Mètodes de treball 
Tal i com es defineix durant el curs de Gestió de Projectes, per a tenir un major nombre de 
possibilitats d’arribar a bon port, el projecte es divideix en una sèrie de de fases, començant des 
de l’inici del projecte fins la defensa del treball. Aquestes fases es detallen a l’apartat de Planifi-
cació d’aquesta memòria. 
1. Estudi de la normativa: Analitzar la Normativa ITIL i entendre què pot aplicar a aquest 
projecte. 
2. Adaptar continguts de la plataforma i generar unes normes comunes: Crear de un do-
cument de bones practiques per emprar la plataforma d’e-learning i adaptar els contin-
guts actuals i la definició d’un canal de comunicació amb el Centre de Suport. 
3. Formar en les bones practiques: Crear guies per ajudar a les persones encarregades de 
la creació del contingut per a que es segueixin les normes definides tant per garantir la 
màxima homogeneïtat al contingut, com per contactar amb el suport i per treure el mà-
xim profit de la plataforma. 
4. Donar suport: Donar suport al personal docent fins a l’últim dia que tinguin les persones 
que cursin el Màster per entregar el treball final3. 
5. Preparar memòria: Preparar tant la memòria a entregar com la presentació, ja que els 
torns de lectura son assignats del 1 al 5 de Juliol4. 
El mètode que es fa servir durant tot el treball es un mètode Cascada ja que les fases s’han de 
desenvolupar una darrera l’altre. 
1.4.2. Eines de seguiment 
Per realitzar el seguiment de la feina durant el projecte, s’empren diverses eines que es descri-
uen a continuació. 
Per seguir i analitzar de les possibles desviacions del pla inicial, s’empra l’eina Gantter. Aquesta 
ens permet saber en tot moment a quina fase del projecte som per poder corregir, amb els 
mètodes de validació proposats, qualsevol desviació que aparegui. 
També es realitzen reunions presencials o correus electrònics amb el director del projecte per 
esmenar quelcom i resoldre els dubtes que sorgeixin. 
En cas d’haver de corregir o editar quelcom simultàniament, s’empra l’eina de Google anome-
nada Drive, i s’ha emprat un full de càlcul en línia a on s’anoten les hores treballades al projecte 
per cada un dels rols de cada fase per realitzar-ne un seguiment més detallat. 
1.4.3. Mètodes de validació 
Quant a validar totes les fases del projecte per saber si es van assolint els objectius, també s’han 
emprat durant tot el projecte les reunions amb el director i el mateix full de càlcul per fer el 
seguiment horari, ja que permet validar així la dedicació d’hores que es va apuntant a cada una 
de les fases i detectar si hi ha una desviació substancial del pla inicial o si tot va com es planteja 
inicialment.  
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2. Estat de l’Art 
2.1. Context 
El que s’ha exposat fins ara ens introdueix dos termes importants que es procedirà a explicar 
per tal d’entendre el projecte i avançar. 
D’una banda hi ha e-learning, que és el terme anglès per fer referència al fet d’utilitzar internet 
per proveir cursos per l’aprenentatge5, independentment de l’objecte d’estudi, que en aquest 
cas en concret és el de la formació de docents. 
D’altra banda el concepte de Moodle, és una plataforma catalogada com a Learning Manage-
ment System (LMS, o Sistema de Gestió de l’Aprenentatge)6 que com a tal, permet administrar, 
seguir i informar dels resultats de qualsevol activitat relacionada amb la docència7 (oferint tot 
tipus de recursos, mitjans de comunicació, eines docents, etc.). 
Actualment, els estudis semi-presencials del Màster de Formació de Professorat de Secundària 
i Formació Professional impartits a la FIB disposen d’un entorn d’aprenentatge e-learning i tenen 
a la seva disposició una plataforma digital basada en Moodle anomenada Atenea, a on s’impar-
teixen els cursos, i que és per la que es donarà suport. 
Ara vegem les persones i entitats implicades. 
2.1.1. Actors implicats 
Se’n identifiquen tres: 
• Professors/es que imparteixen el Màster: Son les persones a les que es donarà suport i 
amb les que es treballarà per maximitzar el rendiment de la gestió i el disseny centrat 
en les persones que usaran el LMS per realitzar l’aprenentatge. D’una banda son l’ob-
jectiu i per l’altre son intermediaris per a arribar amb major solvència al objectiu princi-
pal de tot LMS que son, en aquest cas, les persones que cursen el Màster. 
• Alumnes el Màster: Son els que es beneficiaran de la feina que es desenvolupi donant 
suport tecnològic al personal docent, però que, alhora, donaran informació molt impor-
tant sobre si el disseny funciona o no. 
• Estructures Tècniques i de Gestió de la Universitat Politècnica de Catalunya: Son les es-
tructures adjacents a la universitat que donen suport en una àmbit més tècnic i també 
una mica menys funcional, com es veurà més endavant quan es parli de l’Estat de l’Art i 
dels nivells de servei, com pot ser que no es pugi accedir al campus virtual o que hi hagi 
un error d’inscripció d’un alumne a una assignatura al campus. Aquestes estructures son 
l’ATIC (UPCnet), l’Institut de Ciències de l’Educació de la Universitat Politècnica de Cata-
lunya i la pròpia Facultat d’Informàtica de Barcelona. 
2.2. Estat de l’Art 
Actualment els estudis de Formació Professional a Catalunya es poden cursar de manera pre-
sencial, semi-presencial o a distància (en línia) gràcies a una sèrie de mesures flexibilitzadores 
que “tenen com a finalitat facilitar la formació, millorar la qualificació professional, i fer possible 
l'adaptació entre les situacions personals i les professionals; a més d'aquestes mesures, en 
aquest apartat també s'inclou la modalitat a distància que facilita l'accés als estudis a les perso-
nes que no poden cursar-los de manera presencial”8. 
Donada aquesta possibilitat per part del Departament d’Ensenyament, cal que hi hagi professors 
que imparteixin la Formació Professional des d’una plataforma per garantir a aquests estudiants, 
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en el cas del Màster semi-presencial que ens ocupa, “l'accés als ensenyaments de formació pro-
fessional de les persones que no poden assistir presencialment a totes les hores lectives (per 
feina, per tenir cura d'altres persones o per qualsevol altra circumstància excepcional)”9, i per 
això, com es deia anteriorment, es necessita una competència digital docent. 
Tal i com també es recull al document anteriorment esmentat que va elaborar al 2016 el Depar-
tament d’Ensenyament anomenat “Competència digital docent del professorat de Catalunya”, 
es reconeix la competència digital docent com “una competència fonamental del conjunt de 
competències docents que determinen el perfil professional del professorat del sistema educa-
tiu català (...) [que] ha de servir per millorar la formació inicial del professorat d’educació infantil, 
primària i secundària i fer possible que en finalitzar els estudis de grau o màster tot l’alumnat 
estigui en disposició d’acreditar un nivell bàsic de desenvolupament de la CDD.”10. 
Oferir als alumnes un model d’aprenentatge coherent en el marc del Màster és el fet que im-
pulsa la creació d’aquesta Oficina per tal de resoldre els dubtes que sorgeixin al personal docent 
amb l’ús de la plataforma, augmentar les seves habilitats i poder transmetre els coneixements 
amb les tecnologies de la informació el que calguin al seu alumnat. 
Pel que fa a la Universitat Politècnica de Catalunya, hi ha dues branques separades que son d’in-
terès: el servei d’assistència tècnica (a tots els nivells) i la formació del professorat en la compe-
tència esmentada anteriorment. 
 
Figura 3: Lloc web principal de l'ATIC. 
D’una banda hi ha una oficina d’atenció anomenada UPCnet que s’encarrega de donar servei a 
tota la UPC11 en el primer àmbit, el tècnic. És mitjançant aquesta oficina que es dona la atenció 
sobre els problemes, incidències o esdeveniments que puguin sorgir en el marc de la universitat 
(i fora, perquè també donen servei a, per exemple, altres empreses i institucions). Aquest suport 
d’UPCnet es fa mitjançant l’ATIC12, que és el punt únic d’entrada per rebre les notificacions 
d’averies, peticions o consultes de tipus funcional per part de les persones usuàries dels serveis 
de la Universitat. 
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Figura 4: Lloc web principal de l'Institut de Ciències de l'Educació. 
D’altra banda hi ha l’Institut de Ciències de l’Educació de la Universitat Politècnica de Catalunya, 
en la línia d’actuació pertanyent al segon grup, que es dedica a la formació per tal d’assolir les 
competències digitals necessàries13 . S’encarrega d’elaborar activitats dirigides al personal do-
cent14 en temes diversos com poden ser Eines de Simulació Numèrica o Coaching, passant també 
per l’ensenyament de funcionalitats de l’Atenea. Pel que fa a les guies, per l’exemple del cas que 
ens ocupa serien les pertinents al campus virtual Atenea, estan allotjades a l’UPC OpenCour-
seWare del Servei de Biblioteques de la UPC per facilitar l’accés per a tota la Universitat15. 
 
Figura 5: Lloc web principal de l'OpenCourseWare del Servei de Biblioteques de la UPC. 
2.2.1. Què es fa a altres universitats de l’Entorn 
A altres universitats també s’han dut a terme polítiques per millorar les competències digitals 
del professorat. 
En el cas de la Universidad Politécnica de Madrid, el Gabinete de Tele-Educación ha elaborat una 
guia de Moodle16 dirigida als professors que consta de quatre blocs als que s’informa de l’ús de 
la plataforma. 
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Figura 6: Lloc web principal del Gabinete de Tele-Educación de la Universidad Politécnica de Madrid. 
Aquesta guia és un complement a tota una secció17 encarregada de l’estudi de les tecnologies 
emergents aplicades a l’àmbit educatiu, amb feines com el manteniment i publicació d’un blog 
informatiu a on, per exemple, parlen d’actualitzacions al Moodle18, o com l’elaboració, publica-
ció i difusió de guies. 
Una altra universitat que també ofereix ajut per emprar algun tipus d’aula digital per millorar o 
consolidar la competència digital docent és la Universitat Jaume I, i ho fa mitjançant el Centre 
d’Educació i Noves Tecnologies. Aquest centre ofereix, a més a més d’una oficina de suport, un 
curs (al campus privat) per donar suport al professorat en l’aula virtual19. 
 
Figura 7: Lloc web principal del Centre d'Educació i Noves Tecnologies de la Universitat Jaume I. 
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3. Planificació 
3.1. Descripció de les tasques 
Tal i com diu la pàgina web de la Facultat d’Informàtica de Barcelona, el treball “Consta de 18 
crèdits ECTS (3 crèdits del curs de Gestió de Projectes i 15 crèdits del projecte pròpiament)”20. 
És per això que la planificació del projecte tindrà en compte aquests 15 crèdits, i una de les fases 
tindrà en compte els 3 restants. 
El curs de Gestió de Projectes, com es deia, tindrà 3 crèdits a raó de 30 hores per crèdit21, que 
dona 90 hores en total distribuïdes entre la primera sessió presencial del curs (el divuit de Febrer 
de dotze a dues) i la possible data de defensa oral de la fase inicial del Treball Final de Grau (com 
a molt tard serà el vint-i-nou de Març, però acaba sent el vint-i-vuit a les deu).  
Pel que fa a la resta del projecte, queden 15 crèdits per 30 hores per crèdit que donen 450 hores 
totals (540 hores sumant el curs de Gestió de Projectes). Aquestes 450 hores les distribuirem 
tenint en compte les diverses fases al llarg del temps de durada del projecte, que son 8 mesos, 
i la càrrega de cada una de les fases anirà distribuïda heterogèniament segons la carrega de la 
pròpia feina a desenvolupar per cada un dels rols que hagi d’assolir la persona que els desenvo-
lupi. 
3.1.1. Fases 
1. Estudi de la normativa (T1): Analitzar la Normativa ITIL i entendre què pot aplicar a 
aquest projecte. 
a. Temps: 40 hores. 
b. Període: mes de Novembre de l’any 2018. 
c. Dependències Temporals: Cap. 
2. Adaptar continguts de la plataforma i generar unes normes comunes (T2): Crear un do-
cument de bones practiques per emprar la plataforma d’e-learning i adaptar els contin-
guts actuals i la definició d’un canal de comunicació amb el Centre de Suport. 
a. Temps: 170 hores. 
b. Període: del mes de Desembre de l’any 2018 al mes de Gener de l’any 2019. 
c. Dependències Temporals: T1. 
3. Formar en les bones pràctiques (T3): Crear guies per ajudar a les persones encarregades 
de la creació del contingut per a que es segueixin les normes definides tant per garantir 
la màxima homogeneïtat al contingut, com per contactar amb el suport i per treure el 
màxim profit de la plataforma. 
a. Temps: 30 hores. 
b. Període: mes de Febrer de l’any 2019. 
c. Dependències Temporals: T2. 
4. Gestió de Projectes (T4): Durant sis setmanes el projecte es compagina amb el desenvo-
lupament de l’activitat del curs de Gestió de Projectes a on es desenvolupa una part 
fonamental del Treball de Final de Grau. 
a. Temps: 90 hores. 
b. Període: Del 18 de Febrer al 29 de Març. 
c. Dependències Temporals: Cap. 
5. Donar suport (T5): Donar suport al personal docent fins a l’últim dia que tinguin les per-
sones que cursin el Màster per entregar el treball final22. 
a. Temps: 180 hores. 
b. Període: del mes de Febrer de l’any 2019 al 11 de Juny de l’any 2019. 
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c. Dependències Temporals: T3. 
6. Preparar memòria (T6): Preparar tant la memòria a entregar com la presentació, ja que 
els torns de lectura son assignats del 1 al 5 de Juliol23. 
a. Temps: 30 hores. 
b. Període: mes de Maig de l’any 2019 i mes de Juny de l’any 2019. 
c. Dependències Temporals: T4 i T5 (en quan es comenci a donar suport). 
3.1.2. Diagrama de la Planificació (Gantt) 
Es procedeix a mostrar el diagrama de Gantt fet amb l’eina Gantter amb els períodes, les tas-
ques, les fases, les dependències, etc.  
 
Figura 8: Diagrama de les tasques amb Gantter. 
 
Figura 9: Esquema de les tasques amb Gantter. 
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3.1.3. Recursos humans i materials 
Pel que fa als recursos humans, disposem d’una sèrie de rols diferents per les diferents fases del 
projecte per tal de completar-lo: 
1. Analista: Estarà present a les dues primeres etapes i s’encarregarà del anàlisis de la nor-
mativa i de la generació de normes comunes per tal de complir amb les necessitats. 
2. Dissenyador: Compartirà presencia amb el rol d’analista a la segona etapa del projecte i 
s’encarregarà de l’adaptació dels continguts. 
3. Formador: Rol que s’encarregarà, a la fase per formar en bones pràctiques, de la creació 
de guies i exemples per tal de transmetre les normatives sobre els continguts. 
4. Atenció a l’usuari: És el rol que donarà suport a les persones del Màster durant la fase 
de donar suport. 
5. Cap de Projecte: El rol de cap de projecte estarà present a totes les fases supervisant 
que la feina segueix uns estàndards de qualitat i que ajuda a completar les feines pro-
posades a temps. 
I pel que fa als recursos materials disposarem dels següents: 
1. Ordenador de Sobretaula: Serà un ordenador amb monitor ratolí i teclat de potència 
mitja per poder processar textos normals, amb la característica d’una bona eficiència 
energètica, amb qualificació d’eficiència energètica EPEAT Gold, per pal·liar el consum 
energètic desprès de la pròpia activitat. 
2. Microsoft Windows 10: Sistema operatiu que serà emprat a l’ordenador abans descrit. 
3. Microsoft Office: Per tal d’editar els documents necessaris per realitzar la memòria, les 
guies i la resta de material es farà servir aquesta suit amb eines com Word o Power 
Point. 
4. Gantter for Drive: Es la eina per fet diagrames de Gantt que s’ha escollit pel projecte, 
perquè és en línia i s’integra amb la Google Account que ja es té. 
5. Google Account: Per tal d’accedir a fulls de càlcul en línia o al Gantter per Drive, farem 
servir l’eina de Google anomenada Drive que donarà resposta a les nostres necessitats. 
3.2. Valoració d’alternatives i pla d’acció 
Mentre es realitza el treball associat al projecte hi ha la possibilitat de que apareguin els obsta-
cles relatats anteriorment, i caldrà actuar en cas que així sigui. 
Parlant de les fases intermèdies, si el projecte necessités de més temps a la fase de formació 
(T3) per crear guies i exemples, es seguiria compaginant amb la fase de donar suport, i amb el 
curs de Gestió de Projectes. 
Pel que fa al final del projecte, està pensat per durar fins a finals del mes de Juny, i això implica 
dues coses.  
D’una banda assegura que si hi ha quelcom per tancar amb el treball de l’Oficina a nivell de 
donar suport, es podrà fer perquè les classes del Màster acaben a principis de Juny. 
D’altra banda, això és perquè si sorgeix algun inconvenient en la realització de la memòria o la 
presentació, hi haurà marge de maniobra perquè s’ha agafat tot el mes de Maig per començar 
a detallar-ho tot abans, i al tenir els torns de presentació del treball la primera setmana de Juliol 
encara es compten possiblement amb uns dies més, per això la fase acaba a finals de Juny. 
A continuació es mostra una taula amb els possibles obstacles que es poden trobar: 
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Risc Gravetat Pla de Contingència 
Necessitar més temps per 
crear guies i exemples per 
formar en bones practiques. 
Mitja. Compaginar la feina fins a re-
alitzar-la completament amb 
la fase de Donar suport i amb 
el curs de Gestió de Projec-
tes. 
Necessitar més temps per 
donar suport al professorat. 
Mitja. A la fase de suport s’ha afegit 
temps per tal de cobrir el curs 
sencer fins al final de Màster 
sencer i no només de les clas-
ses. 
Necessitar més temps per 
acabar la memòria i la pre-
sentació final. 
Alta. A la fase de preparació de la 
memòria s’ha afegit temps 
per davant i per darrera per 
tenir més marge, i no s’ha 
comptat amb la setmana de 
torns de presentació final, 
que probablement garanteixi 
uns dies més de ser neces-
sari. 
Taula 1: Avaluació dels riscos segons el nivell. 
Al finalitzar el projecte, i seguint en la línia de l’Informe de Seguiment que es va entregar, s’ha 
pogut constatar que les hores assignades a les fases s’han pogut complir i que, per tant, cap fase 
ha hagut de ser modificada per complir amb els terminis previstos a la planificació. 
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4. Pressupost i Sostenibilitat 
4.1. Identificació i estimació dels costos 
Procedim aquí a explicar com es dividiran els costos per analitzar l’impacte que tindran en 
aquesta estimació dels pressupostos del projecte per donar suport a la construcció d'un entorn 
d'aprenentatge semi-presencial pels estudis de Formació de Professorat de Secundària i Forma-
ció Professional. 
4.1.1. Recursos humans 
El projecte es du a terme amb una sèrie de rols per cada fase, i és per això que hi ha uns rols 
associats a cada tasca. Els sous estimarem que son, mensualment, els mateixos que la remune-
ració mitja a l’àmbit de la informàtica, i com diu el lloc web d’ofertes al món laboral Infojobs a 
un estudi realitzat amb l’Escola Superior d’Administració i Direcció d’Empreses (ESADE), “El sa-
lario bruto promedio para Informática y telecomunicaciones es de 29.082 euros”24 sense tenir 
en compte la quota patronal. 
Diem que son els mateixos independentment del rol en concret perquè, com que el servei 
d’atenció és un servei d’atenció tècnica, tindrà un perfil en el mateix àmbit, a més a més de 
saber donar suport, i no pas només un perfil orientat a l’atenció (anomenat “Atención a clientes” 
a l’informe esmentat anteriorment25) tot i que els rols els desenvoluparà la mateixa persona. 
Tenint en compte 14 pagues anuals, s’obté un cost de 2.077,29 euros mensuals. 
Rol Temps estimat Remuneració (€/mensuals) Cost estimat (€) 
Analista (T1, T2) 3 mesos 2.077,29 euros 6.231,87 euros 
Dissenyador (T2) 2 mesos 2.077,29 euros 4.154,58 euros 
Formador (T3) 1 mes 2.077,29 euros 2.077,29 euros 
Atenció usuari (T5) 5 mesos 2.077,29 euros 10.386,45 euros 
Cap Projecte (T1-T6) 8 mesos 2.077,29 euros 16.618,32 euros 
  TOTAL 39.468,51 euros 
Taula 2: Pressupostos en Recursos Humans. 
4.1.2. Recursos de hardware 
Pel que fa als recursos de hardware emprats pel projecte, s’utilitzen un ordenador de sobretaula 
amb qualificació d’eficiència energètica EPEAT Gold, i aquest és el seu cost i la seva amortització 
pels 8 mesos que dura el projecte. 
Aquesta amortització i totes les següents es faran d’acord amb el publicat pel Govern d’España 
al Boletín Oficial del Estado (referència BOE-A-2004-14600)26, i, per tant, l’amortització de 
l’equip serà del total de l’equip entre el nombre de mesos que es pot amortitzar, que és una 
part proporcional a l’ús. És a dir, el cost del ordenador (500 euros) dividit entre els quatre anys 
de la seva vida útil, i comptant que dels 48 mesos de vida útil, només s’emprarà 8 mesos, que és 
la durada del projecte. 
El cost de l’ordinador serà el següent: 
Producte Cost estimat (€) Vida útil (anys) Cost amortització total (€) 
Ordenador de Sobretaula 500 euros 4 anys 83,34 euros 
  TOTAL 83,34 euros 
Taula 3: Pressupostos en Recursos de Hardware. 
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4.1.3. Recursos de software 
De recursos de software s’empraran els de la taula que tenim a continuació, sabent que pels 
productes de Microsoft es farà ús del Microsoft Azure Dev Tools for Teaching (MADTT) que per-
met atorgar llicències gratuïtes, a més a més de les llicències de l’acord entre Microsoft i la Uni-
versitat Politècnica de Catalunya. D’altra banda, els serveis que s’empraran del Google Account 
(Google Mail i Google Drive) així com Gantter for Drive, que serviran principalment per la realit-
zació de la fase de GEP i del seguiment i validació, son gratuïts (Gantter per trenta dies). 
Producte Cost estimat (€) Vida útil (anys) Cost amortització total (€) 
Windows 10 0 euros - 0 euros 
Gantter for Drive 0 euros (versió de 
prova) 
- 0 euros 
Microsoft Office 0 euros - 0 euros 
Google Account 0 euros - 0 euros 
  TOTAL 0 euros 
Taula 4: Pressupostos en Recursos de Software. 
4.1.4. Despeses generals 
En aquest apartat s’encabeixen totes les despeses que es considerin oportunes, en aquest cas, 
el consum energètic (durant totes les hores que estan planificades pel Treball Final de Grau i el 
curs de Gestió de Projectes) i la connexió a internet (durant els 8 mesos de projecte), bàsiques 
per poder fer funcionar l’Oficina. 
Cal esmentar, però, que aquesta estimació i el seu impacte en els costos imprevistos i contin-
gències (secció següent) és per fer una aproximació més real, ja que la Universitat té una despesa 
energètica molt important a la que ja estaria contemplat aquest cost pel fet de que aquest pro-
jecte s’inclou dins de la seva estructura. 
Pel consum energètic es pressuposta amb una cooperativa energètica anomenada Som Energia 
ja que “és una cooperativa de consum d’energia verda sense ànim de lucre”27 i creiem que els 
valors son els adients pel projecte. Pel que fa a la connexió a Internet, la connexió serà la que 
ofereix la companyia Pepephone per la seva atenció al client i claredat amb la informació. 
Les despeses generals son les que s’han detallat a la següent taula: 
Servei Temps estimat Cost (€/temps) Cost estimat (€) 
Consum energètic 540 hores 0,139 euros/kWh28 75,06 euros 
Connexió a Internet 8 mesos 34,60 euros/mes29 276,80 euros 
  TOTAL 351,86 euros 
Taula 5: Pressupostos de les Despeses Generals. 
4.1.5. Costos imprevistos i contingències 
A aquests costos que hem vist fins ara se li sumarà una partida per poder cobrir els imprevistos. 
Pel que fa als directes, pot ser que hi hagi alguna fase que hagi de requerir més treball, és a dir, 
que es necessiti més temps per les fases T3, T5 i T6. I és per això que es dedicarà a aquesta 
partida una part extraordinària que suposarà l’equivalent al 10%  del total d’aquesta: 3.946,85 
euros. 
Pel que fa als costos imprevistos sobre el hardware i el software tindran un cost de 150 euros 
per fer front a les possibles reparacions, mentre que per les despeses energètiques, s’ha de 
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comptar amb el preu del lloguer del comptador, l’impost elèctric i el finançament del Bo social, 
tal i com s’indica a la informació de la tarifa de Som Energia30, i per això calculem uns 235 euros. 
Si comptem totes les partides, s’obté un cost per imprevistos de 4.331,85 euros. 
Pel que fa al cost de les contingències, sumarem un 5% del cost total del projecte. 
4.1.6. Cost total del projecte 
Ara que ja tenim totes les diferents despeses desglossades, només queda veure el global, i és 
aquesta següent taula que tenim a continuació: 
Tipus de despesa Cost (€) 
Recursos humans 39.468,51 euros 
Recursos hardware 83,34 euros 
Recursos software 0,- euros 
Despeses generals 351,86 euros 
Costos imprevistos 4.331,85 euros 
Total previ a les contingències 44.235,56 euros 
Cost de les contingències (5%) 2.211,77 euros 
TOTAL 46.447,34 euros 
Taula 6: Pressupost del Cost Total del projecte. 
Si s’observa el cost des del prisma de les fases, el cost d’aquestes serà distribuir totes les despe-
ses entre elles d’acord amb les hores i les despeses que puguin compartir entre les fases. Es 
comptabilitzarà el cost del recurs a la fase que seqüencialment vagi abans en cas de tenir fases 
solapades (per exemple, el cost compartit entre la fase tres i la cinc es comptabilitzarà a la ter-
cera). 
En el cas dels Recursos Humans, els sous dels rols s’han distribuït per les fases tenint en compte 
que poden ser-hi a diverses, per exemple, a la segona fase tenim dos mesos amb rols d’analista 
(que també està a la primera fase) i dissenyador, sumats al sou del Cap de Projecte. 
En concret, el sou del Cap de Projecte es tindrà en compte a les fases a on afecta la seva feina, 
però com a despesa, es tindrà en compte a la fase que vagi abans, com s’ha esmentat. Per exem-
ple, el sou del mes de febrer del rol de Cap de Projecte es comptabilitzarà econòmicament a la 
fase tercera, la de formar en bones pràctiques, i no a la de suport; o, en un altre cas, el compta-
bilitzarem a la fase quatre en comptes de tenir-lo en compte al temps corresponent a la fase 
cinc (fase de donar suport). 
En el cas dels Recursos que no son Humans (la resta), la divisió dels mesos també es té en compte 
per calcular el cost a cada fase. Com abans, sempre es comptabilitzarà el cost a la fase que vagi 
abans d’aquesta. 
És per això que sembla que a la darrera fase no hi hagi cap cost, però el cert és que el cost està 
contemplat a la fase anterior, la cinquena, a causa del solapament. 
Fases Recursos Hu-
mans 
(€) 
Recursos 
Hardware 
(€) 
Recursos 
Software 
(€) 
Despeses 
Generals 
(€) 
Imprevistos 
(€) 
Cost Total 
(€) 
Fase 1     4.154,58 € 10,42 € -   € 43,98 € 541,48 € 4.750,46 € 
Fase 2   12.463,74 € 20,84 € -   € 87,97 € 1.082,96 € 13.655,50 € 
Fase 3     4.154,58 € 10,42 € -   € 43,98 € 541,48 € 4.750,46 € 
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Fase 4     2.077,29 € 10,42 € -   € 43,98 € 541,48 € 2.673,17 € 
Fase 5   16.618,32 € 31,25 € -   € 131,95 € 1.624,44 € 18.405,96 € 
Fase 6 -   € -   € -   € -   € -   € -   € 
TOTAL 39.468,51 € 83,34 € 0 € 351,86  € 4.331,85 € 44.235,56 € 
Taula 7: Pressupost total dividit per Fases. 
4.2. Control de gestió 
Pel que fa al control de la gestió, s’apunta a un full de càlcul les hores de dedicació cada dia, 
separades pel rol (tipus de feina) que s’està desenvolupant. Això permet saber en tot moment 
les hores que s’han treballat. 
 Hores dedicades 
Dia Rol 1 Rol 2 Rol 3 
13/02/2019 - 2 hores 2 hores 
14/02/2019 - 1 hora 3 hores 
Taula 8: Exemple de la Taula de la dedicació diària per rols. 
En acabar el projecte, d’aquesta manera es sumen les hores que s’ha treballat assumint cada rol 
i comparar-les amb les hores que hi ha assignades a aquella fase en concret (a dividir a parts 
iguals entre els diferents rols si es solapen a les fases) i saber així quina és la desviació real, tot 
sabent a quina partida correspon. 
Rol Estimació temporal 
(mesos i hores) 
Cost estimat 
(€) 
Temps real  
(hores) 
Cost real 
(€) 
Analista 3 mesos (118 hores) 6.231,87 euros 118 hores 6.231,87 euros 
Dissenyador 2 mesos (82 hores) 4.154,58 euros 82 hores 4.154,58 euros 
Taula 9: Exemple de la Taula de l'anàlisi de la dedicació amb la seva desviació. 
4.3. Viabilitat econòmica 
Després de veure que l’anàlisi del pressupost cal veure si el projecte és viable econòmicament. 
Donat que es tenen tant l’abast com la planificació ben analitzades, i que la metodologia i el 
rigor al projecte també estan ben definits, és lògic pensar que els càlculs pressupostaris tant a 
les partides de despeses generals i recursos de hardware i de software, com els recursos humans 
asseguren que el projecte és viable. Fins i tot, tenint en compte els possibles imprevistos i la 
contingència segueix sent un projecte viable. 
Però també és cert que la partida salarial pot ser el seu principal desavantatge, perquè pot su-
posar un pes afegit a la càrrega de la organització que faci que el projecte sigui, efectivament, 
inviable. 
Per això la viabilitat econòmica depèn de la importància amb la que es reconegui el projecte, 
perquè si n’és, els pressupostos tindran un mínim impacte tenint en compte l’impacte del pro-
jecte un cop dut a terme, però si el projecte no és reconegut amb l’esmentada importància, 
llavors és encertat pensar que, efectivament, la partida pressupostaria destinada als recursos 
humans pot fer perillar la seva viabilitat. 
En el cas que ens ocupa, sent la docència un dels pilars fonamentals de la Universitat, tot pro-
jecte que sigui per innovar sobre aquest pilar, ajudar a maximitzar la competència digital docent 
del professorat i, en última instància, ajudat a donar un major servei al seu alumnat gaudirà 
d’importància i, per tant, es viable. 
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4.4. Informe de sostenibilitat 
En aquest apartat s’analitzarà la vessant de sostenibilitat del projecte que s’està duent a terme. 
Els àmbits a avaluar seran l’Ambiental, el Econòmic i el Social, i es dividirà en tres seccions: en 
primer terme la del Projecte posat en Producció (P.P.P.), que inclou la planificació, el desenvo-
lupament i la implantació; en segon lloc la Vida Útil del projecte, que avarca des de la implantació 
fins el seu desmantellament; i en última instància els Riscos del projecte, des de que està en fase 
de construcció fins que es desmantella. 
A continuació s’explicarà cada àmbit amb detall tant per la Fita Inicial (“I” a les taules) com per 
la Fita Final (“F” a les taules). 
4.4.1. Dimensió econòmica 
 
  P.P.P. Vida Útil Riscos 
Econòmica 
I 
S’ha estimat el cost 
del projecte tenint en 
compte tots els mate-
rials i els recursos hu-
mans, minimitzant 
l’impacte dels menys 
rellevants i prioritzant 
els recursos que son 
més importants per 
realitzar el projecte. 
Actualment les solu-
cions proposades per 
situacions similars es 
resolen amb molts 
més recursos, i per 
tant més costos, que 
no pas la solució pro-
posada, com ara, 
costos en software o 
en hardware que 
aquest projecte re-
dueix  tot mantenint 
la viabilitat. 
— 
F 
L’estalvi al projecte ha 
sigut de menys de 
6.543,62 € ja que al no 
patir cap inconveni-
ent, el cost dels impre-
vistos i les contingèn-
cies no suma, però si 
ho fa la partida d’im-
previstos energètics 
(lloguer del compta-
dor, impost...) de 235 
euros. 
El cost serà el mate-
rial i les despeses ge-
nerals més el cost 
dels rols d’Atenció a 
l’usuari i Cap de pro-
jecte. 
 
Podria donar-se el cas 
de que per raons alie-
nes es decidís canviar 
de Learning Manage-
ment System al Màster 
al que es dona suport i 
que s’hagués de canviar 
la feina feta. 
 
No han sorgit inconve-
nients, per tant la par-
tida a imprevistos i 
contingències no apli-
quen exceptuant un 
petit cost dels impre-
vistos de caràcter 
energètic de 235 eu-
ros. 
Si, s’han tingut en 
compte. 
 
Taula 10: Matriu de Sostenibilitat Econòmica. 
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Pel que fa a la dimensió econòmica, el projecte ha tingut en compte les despeses en l’àmbit dels 
recursos humans, del hardware, del software, despeses generals i possibles incidents i contin-
gències. 
En aquest pressupost s’ha tingut en compte minimitzar l’impacte de tot el que no son sous, per 
tal de poder remunerar adequadament amb la importància del projecte als diferents rols que hi 
ha, perquè sense les persones no podria dur-se a terme aquest projecte. Aquests sous tenen en 
compte el temps dedicat a cada una de les tasques, i aquests s’han planificat segons la impor-
tància que tenen. 
Els costos també s’han minimitzat al tenir en compte que aquesta és una feina feta per la Uni-
versitat, i que això vol dir que es poden tenir en compte solucions ad-hoc, com és el cas de 
l’acord de software entre Microsoft i les Universitats, com la Universitat Politècnica de Catalu-
nya. 
Els projectes que s’han vist donen molta importància al personal, que tingui un perfil adequat 
per donar suport ja que si només tenen un perfil tècnic potser no poden fer la feina d’assistència. 
Si es destinen els recursos adequats, la vida útil del projecte és molt elevada, ja que estem par-
lant d’Oficines de Suport, i és per això que la posada en marxa pot ser més costosa però amb el 
temps acaba revertint (amb una bona formació i guies encara s’eviten més les peticions d’assis-
tència). 
4.4.2. Dimensió social 
 
  P.P.P. Vida Útil Riscos 
Social I 
Crec que a nivell per-
sonal m’aportarà la 
possibilitat de posar-
me en una situació de 
manca de confort, 
fruit de la meva inex-
periència en certs àm-
bits del projecte, i 
aprendre i créixer amb 
aquesta sensació. 
Aquest problema es 
resol de la mateixa 
manera, creant una 
oficina que ajudi a la 
formació i doni suport 
en les tecnologies que 
siguin necessàries. 
 
Aquesta solució tindrà 
un impacte transver-
sal, ja que no només 
millorarà la competèn-
cia docent esmentada, 
sinó que els propis 
alumnes del Màster 
se’n beneficiaran i, al 
ser professors, benefi-
ciaran a altres perso-
nes. 
— 
Existeix una necessitat 
real del projecte per-
què el desenvolupa-
ment d’un Màster de-
pèn de la competència 
digital que tingui el 
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personal docent al que 
es donarà servei. 
F 
S’ha reflexionat molt 
sobre l’impacte que 
tindria el projecte do-
nat que és un projecte 
que té un impacte so-
cial elevat. 
Es beneficien el perso-
nal docent del Màster, 
però de retruc també 
l’alumnat del Màster 
que tindrà un profes-
sorat amb més conei-
xements sobre el cam-
pus i el seu potencial. 
No, en cap cas pot ser 
perjudicial per ningú. 
El soluciona en gran 
mesura ja que es dona 
suport per tal d’aug-
mentar la competèn-
cia digital docent del 
personal, i és una fita 
que s’assoleix. 
No, no es poden crear 
dependències del Ser-
vei, perquè a més a 
més, es proba de que 
el professorat contacti 
el mínim oferint guies 
per afavorir l’autoa-
juda. 
Taula 11: Matriu de Sostenibilitat Social. 
Si es parla de la dimensió social del projecte, s’ha tingut en compte la conjuntura política a on 
les feines no estan remunerades d’acord amb la seva importància o responsabilitat sinó amb el 
marge de benefici que se’n vol treure. És per això que els sous son el més important, i tots estan 
relacionats amb la mitja del sector. 
Sobre el projecte en si, és un projecte que servirà per millorar l’educació en competències digi-
tals de persones que han de transmetre coneixements a persones que formaran a una part de 
la societat. 
Així doncs, un cop posat en marxa, encara que el projecte ajudi a la formació de futurs i/o pre-
sents professors (que en l’òptica del Màster son estudiants), aquests formaran altres persones 
amb millors eines, i és per això que s’està incidint en el futur de properes treballadores de dife-
rents àmbits socials. Si aquestes persones poden assolir els coneixements en les matèries en 
qüestió garantint un major grau  de formació al emprar les noves tecnologies, estarà revertint 
en la societat de manera transversal. 
En aquest sentit, els projectes vistos sobre oficines de suport tenen aquesta dimensió social i 
l’aborden similarment, però no van dirigides a l’àmbit del Màster que hi ha com a objectiu a 
aquest projecte. 
4.4.3. Dimensió ambiental 
 
  P.P.P. Vida Útil Riscos 
Ambiental I 
S’ha estimat l’impacte 
i és per això que s’ha 
decidit, entre d’altres 
mesures, tenir en 
compte el consum 
energètic dels disposi-
tius electrònics i fer us 
Aquest projecte, 
comparat amb la 
resta, farà us dels re-
cursos econòmics te-
nint en compte la di-
mensió ambiental. 
Així doncs es repa-
rarà el hardware en 
— 
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de dispositius efici-
ents. 
comptes d’adquirir 
un substitut d’igual 
eficiència. 
F 
L’impacte mediambi-
ental és el mateix que 
a la fase de P.P.P. 
Els recursos seran 
mínims, els relatius a 
les despeses gene-
rals i al PC, i és per 
això que l’impacte 
mediambiental serà 
molt baix. 
No hi ha cap escenari a 
on, si el projecte va sent 
viable, això faci que la 
petjada ecològica aug-
menti amb respecte 
l’inici. 
No es podria realitzar 
amb menys recursos. 
No permet reduir-ne 
i ni el millorarà ni 
l’empitjorarà, ja que 
no depèn d’aquests 
factors. 
Taula 12: Matriu de Sostenibilitat Ambiental. 
Quant a l’àmbit ambiental, s’ha aconseguit reduir l’impacte de les noves tecnologies en el medi 
emprant una partida per reparar l’ordenador que es farà servir, en comptes de destinar diner 
per si se n’ha d’adquirir un de nou,  reutilitzant els recursos en cas de fallada. Tant mateix, la 
qualificació energètica del equip informàtic és la més alta atorgada per l’organisme EPEAT (qua-
lificació d’Or) que garantirà una eficiència energètica molt elevada. 
A més a més, a nivell d’energia s’han buscat fonts d’energia que fossin renovables i que, tot i el 
cost econòmic, ajudessin a minimitzar l’impacte que té, per exemple, la producció l’electricitat 
en el nostre medi buscant alternatives renovables al cent per cent. 
Els projectes de l’àmbit actualment usen tecnologies eficients perquè la industria a posat el fo-
cus en aquest aspecte, però tampoc hi ha dades de que sigui el cas o de que aquests projectes 
estiguin reutilitzant o reciclant material. 
4.5. Cost real final 
Un cop acabat el projecte, tal i com s’apuntava a l’informe de sostenibilitat, l’estalvi al projecte 
ha sigut de 6.308,62 €, ja que al no patir cap inconvenient, el cost dels imprevistos i les contin-
gències no s’ha afegit, exceptuant la partida d’imprevistos energètics (lloguer del comptador, 
impost...) pressupostada en 235 euros. Això vol dir que el cost total del projecte passa a ser de 
40.138,72 euros. 
Ara procedim a veure la feina feta. 
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5. Normativa ITIL 
Al investigar sobre les diferents normatives que podien afectar a la creació d’una Oficina de 
Serveis Tecnològics, i per la pròpia aproximació al món laboral que té el projecte, s’ha cregut 
molt convenient que aquesta Oficina es basi en el mateix marc normatiu que les altres Oficines 
de Serveis Tecnològics (com és el cas de UPCnet), i aquest marc es coneix com a Normativa ITIL 
que es procedeix a explicar a continuació. 
5.1. Descripció 
La Biblioteca de Infraestructures de Tecnologies de la Informació (ITIL per les seves sigles en 
anglès) estableix un marc per a les bones practiques en el que fa referencia a la Gestió de Serveis 
de Tecnologies de la Informació31. 
Durant la realització del projecte va ser presentada la versió 4, i tot i que aquest anàlisi va fer-se 
amb material de la versió anterior, s’ha llegit la documentació adient i s’ha mantingut igual per-
què els canvis no afecten a la certificació en l’àmbit d’aquest projecte, com també s’indica a 
algunes fonts32, encara que ara estan agrupats de manera diferent i que els “processos” es diuen 
“practiques” i se’n ha augmentat el nombre (de 26 processos es passa a 34 practiques que in-
clouen aquests 26 processos re-anomenats), com mostra la següent Figura. 
 
Figura 10: Taula comparativa entre els processos i les practiques d'ITIL v3 i 4. 
5.2. Fases 
El servei s’estructura en una sèrie de fases, cinc concretament, essent la primera la que suporta 
a les altres quatre i així successivament33. 
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5.2.1. Primera Fase: Estratègia del Servei 
Aquí és, com a part fonamental sobre la que giren les altres peces, on es definiran les directrius 
per dissenyar, desenvolupar i implantar aquesta gestió del servei34.  
Per mantenir aquest avantatge estratègic que es vol aconseguir, es necessitarà un servei que 
proporcioni el que es desitja a la organització, i, alhora, que sigui capaç de ser garantit al llarg 
del temps. 
5.2.2. Segona Fase: Disseny del Servei 
En aquesta segona fase és a on es dissenyaran i desenvoluparan els serveis, ja siguin nous o 
modificats, i els processos relacionats amb aquests. 
Una de les coses que cal tenir en compte a l’hora de dissenyar aquests serveis i processos és la 
de poder avaluar el seu comportament. Per això es dissenyaran unes mètriques que puguin ser 
avaluables (per exemple: progrés, compliment, eficàcia i eficiència del procés) per cada un dels 
processos i així saber quan la seva qualitat baixa35. 
5.2.3. Tercera Fase: Transició del Servei 
La tercera fase consisteix en gestionar i coordinar tot el necessari per a que podem construir, 
provar i desplegar els serveis nous i/o modificats en la fase anterior. 
Així, com a l’anterior fase necessitàvem mètriques per determinar si s’havien assolit els objec-
tius, aquí les mètriques son els beneficis o recursos que genera la organització amb aquest nou 
servei. 
5.2.4. Quarta Fase: Operació del Servei 
Aquesta fase s'encarrega de complir amb la coordinació i execució de totes les activitats i pro-
cessos per poder oferir el nivell de servei acordat amb els usuaris i clients dels serveis de la 
organització, en el nostre cas amb els professors del Màster. 
Aquesta fase, tot i no ser possible sense les altres, és critica, ja que sense una correcta organit-
zació diària no s’assoliran els objectius. I, seguint l'estela deixada per les altres fases, un control 
sobre el que passa (recopilar dades, valorar-les i monitoritzar-ho) serà la manera de poder in-
troduir millores. 
Aquesta és la fase que s’aplica al treball que es desenvolupa en el marc de l’Oficina de Serveis 
Tecnològics. 
5.2.5. Cinquena Fase: Millora Continua del Servei 
És la última fase del cicle i és, mitjançant les mesures i les anàlisis, a la que es por identificar els 
serveis que poden millorar dels que ja funcionen de la millor manera possible. 
Que sigui la última fase no vol dir que la apliquem al final, sinó que es una fase que es va aplicant 
al llarg de tots els anteriors cicles de vida esmentats. 
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Figura 11: Cicle de les fases d'ITIL v3. 
5.3. Funcions i Processos 
Dins de les cincs fases que s'han vist, hi ha una sèrie de funcions i processos que procedirem a 
veure, no sense abans definir ambdós conceptes. 
• Funció: Es denomina funció a un equip o grup de persones i a les eines que s'empren 
per tal de dur a terme un o més processos. 
• Procés: Son unes activitats en concret amb una entrada i una sortida, estructurades de 
manera que permetin assolir un objectiu. Donada aquesta definició, denota que han de 
ser mesurables per poder discernir si qui havia d'obtenir un resultat (client o grup d'in-
terès), l'ha obtingut. 
Dins del procés hi han tres rols principals: d'una banda hi ha la propietat, que és la que es fa 
responsable dels resultats (per aquest projecte serà la universitat), després tenim el rol de ges-
toria, que s'encarrega d'executar i estructurar-lo així com d'informar, i, per acabar, el rol d’ope-
ració sobre el procés, que son les persones responsables de cada activitat inclosa al procés 
(aquests darrers dos rols els duu a terme l’Oficina). 
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En el següent esquema es mostren les fases del cicle de vida amb els seus processos i funcions, 
endreçats per ordre36: 
 
Figura 12: Cicle de Vida de les Fases i Processos d'ITIL. 
 
Estrategia del 
Servei
•Gestió Financera.
•Gestió de la Cartera de Serveis.
•Gestió de la Demanda.
Disseny del 
Servei
•Gestió del Catàleg de Serveis.
•Gestió del Nivell de Servei.
•Gestió de la Capacitat.
•Gestió de la Disponibilitat.
•Gestió de la Continuitat dels Serveis de IT.
•Gestió de la Seguretat de la Informació.
•Gestió de Subministradors.
Transició del 
Servei
•Planificació i Suport de la Transició.
•Gestió de Canvis.
•Gestió de la Configuració i Actius del Servei.
•Gestió d'Entregues i Desplegaments.
•Validació i Proves del Servei.
•Avaluació
•Gestió del Coneixement.
Operació del 
Servei
•Gestió d'Esdeveniment ("Events").
•Gestió d'Incidències.
•Gestió de Peticions.
•Gestió de Problemes.
•Gestió d'Accessos.
•Monitorització i Control.
•Operacions de IT.
•Centre de Servei al Usuari.
Millora 
Continua del 
Servei
•Procés de Millora del CSI (Millora en Set Passos).
•Informes de Servei.
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Com es pot veure i s’ha esmentat anteriorment, ara ens centrarem en les funcions i processos 
que formen la fase d’Operació de Servei, a la que hi ha processos que durà a terme l’Oficina de 
Serveis Tecnològics d’aquest projecte. 
5.4. Funcions i Processos de la Fase d’Operació del Servei 
5.4.1. Gestió d’Esdeveniments (“Events”) 
Un esdeveniment és qualsevol cosa detectable que té importància a la infraestructura, entrega 
de servei o per la avaluació del impacte que podria causar no oferir els serveis requerits de IT. 
La gestió d’aquests esdeveniments és el que monitoritza tots els que succeeixen per permetre 
operar amb normalitat. 
Aquests poden ser esdeveniments que indiquen que tot és normal (e.g. accés d’algú a una apli-
cació), esdeveniments que indiquen una excepció (e.g. software instal·lat no autoritzat) o esde-
veniments que indiquen una operació inusual no excepcional (e.g. quan un servidor podria fun-
cionar a major rendiment)37. 
En el nostre cas, l’Oficina tindrà com a esdeveniments les peticions dels professors del Màster 
que tinguin algun dubte o problema amb el campus virtual. 
5.4.2. Gestió d’Incidències 
Aquest procés gestiona les interrupcions no planificades o reduccions dràstiques del servei que 
faci arribar el professorat del Màster, tot i que l’Oficina presta un servei funcional i pot ser que 
la incidència no sigui de l’àmbit d’atenció de l’Oficina i s’escali. 
Aquestes incidències poden acabar generant problemes38, per això, s’han de definir bé, per 
exemple, els límits de temps de les fases (que seran objectius a assolir), s’ha d’analitzar la ur-
gència i l’impacte d’aquestes incidències així com determinar-ne la prioritat (no és el mateix que 
no es pugui pujar un document en concret a un tema d’una assignatura a que no es pugui pujar 
cap document a cap assignatura, com tampoc és el mateix que això li succeeixi a una persona 
com a cinc). Un altre cop esmentar que amb posterioritat es definirà el nivell de servei d’aquesta 
Oficina orientada al Màster, i es veurà que hi ha definicions i gestions que no en pertanyen. 
5.4.3. Gestió de Peticions  
El professorat del Màster pot fer peticions, i és aquest el procés que s’encarrega de gestionar-
les. Com que moltes sol·licituds son periòdiques, es poden preparar fluxos per aquestes petici-
ons (e.g. reiniciar una assignatura quan comença el nou semestre). 
5.4.4. Gestió de Problemes  
Si una o més incidències s’acumulen poden acabar generant problemes39, i d’això s’encarrega 
aquest procés, de gestionar-ho.  
Cal saber-ne la causa arrel de la incidència que l’ha causat, aquesta pot tenir una solució provi-
sional si encara no existeix una solució completa, i si tot això està documentat, es parla de pro-
blema conegut. 
Per afavorir la solució de problemes es pot crear tant un model de solució de problemes com 
una Base de Dades de Errors Coneguts (KEDB)40, que en el futur tindrà la forma d’assignatura a 
on els professors tindran accés per veure aquestes respostes. 
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5.4.5. Gestió d'Accessos  
Aquest procés gestiona tant l’accés de persones autoritzades com la denegació a persones que 
no estan autoritzades, i pot iniciar-se per diversos mecanismes (e.g. petició de servei).  
Entre la petició i la concessió de drets per a que accedeixi als serveis, cal que el procés verifiqui 
a la persona en qüestió. I de la mateixa manera, després cal monitoritzar les identitats i accessos 
així com revocar o limitar accessos segons s’escaigui. 
Com es veu més endavant, aquest tipus de servei (entre d’altres) no serà proporcionat pel ni-
vell que ocupa l’Oficina, ja que la gestió d’accessos no és de l’àmbit funcional, i s’escalarà al 
pertinent nivell de servei. 
5.4.6. Monitorització i Control  
Aquest procés és un cicle continuat de monitorització (observar la situació durant un període de 
temps per veure si hi ha canvis), informe (fer anàlisis i distribuir els resultats d’allò que s’analitza) 
i control (gestionar l’ús i el comportament d’allò analitzat). 
En aquest sentit l’Oficina farà servir un cicle que consisteix en primer fer unes plantilles pel curs, 
donar suport d’acord amb el que s’ha establert, al final de quadrimestre preguntar com ha anat 
mitjançant un control de qualitat com son les enquestes i finalitzar revisant la plantilla creada i 
generant nous recursos que responguin a les necessitats observades que no hi eren fins ara. 
5.4.7. Operacions de IT  
S’encarrega de gestionar la infraestructura tècnica per poder donar servei als clients. En aquest 
procés es planifiquen les feines de servei o de manteniment, així com executar copies de segu-
retat de cada servei i restaurar en cas de ser necessari (corrupció o pèrdua de dades, desastres, 
recuperació de dades històriques, etc.), procés que no realitzarà l’Oficina sinó l’ATIC d’UPCnet, 
ja que pertany al seu nivell de servei com es veurà més endavant. 
5.4.8. Centre de Servei al Usuari  
Un Centre de Servei esta format persones que responen, o bé a esdeveniments produïts per la 
pròpia organització, o bé per telèfon o Internet. Amb el software adequat s’encarrega de tractar 
totes les incidències, peticions d’accés i de servei. Tot això s’adequa sempre a la mida i les capa-
citats de l’Oficina, així com al fet de donar suport al Màster només. 
Sumat al suport, també l’Oficina s’encarrega d’obtenir mètriques d’aspectes que no son tangi-
bles, com ara la satisfacció de l’usuari o client mitjançant enquestes. 
5.5. Funcionament actual de l’Operació del Servei 
5.5.1. Primer Nivell: UPCnet 
Com s’ha esmentat, actualment hi ha una oficina d’atenció anomenada UPCnet que s’encarrega 
de donar servei a tota la UPC41. 
És mitjançant aquesta oficina de servei que es fa la atenció sobre els problemes, incidències o 
esdeveniments que hi hagi en el marc de la universitat. I és aquesta empresa vinculada a la UPC 
(és una SLU, tenint com a única persona a la UPC) la que s’encarregarà de fer el primer nivell 
d’assistència (més tècnica i general) de la plataforma d’aprenentatge semi-presencial. 
Aquest suport, com també s’ha esmentat a l’Estat de l’Art, es fa mitjançant l’ATIC42, que és el 
punt únic d’entrada per rebre les notificacions d’averies o altres sol·licituds per part de les per-
sones usuàries dels serveis de la UPC. 
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És molt important unificar l’entrada de servei d’atenció, en primer lloc, per fer que les persones 
que requereixen aquest servei puguin trobar fàcilment una solució sense anar d’un lloc a un 
altre amb la corresponent pèrdua de confiança que això suposa, i, en segon lloc, per a obtenir 
un major control sobre el que passa i saber si el servei arriba al nivell mínim de servei acordat 
amb les persones contractants (SLA, Service Level Agreement).  
En el cas d’ATIC hi ha diverses maneres de contactar amb elles: per mitjà d’un número de telè-
fon, utilitzant un correu electrònic, emprant un compte a Twitter o mitjançant un portal propi 
d’ATIC. Totes elles van a parar a un punt únic, com s’esmentava anteriorment, i allà comença la 
resolució. 
El que passa quan contacten, abans de ser resolta o escalada a un o més nivells, a la petició se li 
assigna un número d’identificació (tiquet, que es com es coneix a la pròpia incidència). És vital 
durant tot el procés la monitorització de tota petició, no només de cara al control i monitoritza-
ció per part del centre, sinó també de cara a la persona que ha fet la petició. Així pot fer un 
acurat seguiment de el que succeeix amb la seva notificació, consulta o petició. Un cop te un 
número, vol dir que la seva petició ha estat formalitzada i pot començar el procés que hagi de 
menester per tal de procedir amb la cerca de la solució. 
Si tenim en compte la part de del control i monitorització del centre, aquesta serveix per saber 
a on cal modificar el suport que s’ofereix i poder assolir el nivell de servei acordat. I per això 
s’empren uns marcadors (públics i privats) que governen a temps real el que passa al centre de 
servei. Aquests son: Tiquets tractats mensualment (nombre d’incidències tractades mensual-
ment), Tiquets mensual segons canal de recepció (nombre d’incidències tractades mensualment 
distingint entre el mitja per el qual s’han rebut), Tiquets mensual segons tipologia (nombre d’in-
cidències tractades mensualment separant entre Suport funcional, Consultes, Incidències i Peti-
cions) i Tiquets tractats anualment (nombre d’incidències tractades anualment). 
De manera privada, també tenen en compte marcadors d’eficiència com poden ser el percen-
tatge de servei que donen a temps real o el temps mitjà que triguen en resoldre una incidència, 
perquè tot això els hi dona dades per saber a on cal corregir quelcom, si cal, i arribar al nivell de 
servei acordat. 
Si no es pot resoldre, la incidència es tanca escalant-la al segon nivell, a on hi ha un coneixement 
més específic de la matèria. 
5.5.2. Segon Nivell: Oficina de Serveis Tecnològics 
En aquest nivell és a on entra la nostra Oficina de Serveis Tecnològics donant suport funcional a 
les persones que imparteixen lliçons als estudis semi-presencials del Màster de Formació de 
Professorat de Secundària i Formació Professional. 
Apuntar que, tot i ser el nivell funcional i no tècnic, l’Oficina també delegarà algunes funcions 
no tècniques com és el cas, per exemple, de les altes  d’estudiants, a altres estructures de gestió 
com s’ha dit abans. 
Les funcions de l’Oficina d’aquest nivell son les de donar suport a les persones usuàries en alguns 
dels possibles àmbits següents: 
• Ajudar amb la organització de les assignatures. 
• Ajudar amb l’aprofitament de la tecnologia disponible. 
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En el primer àmbit, es dona un suport funcional per a que les persones que contactin amb l’Ofi-
cina mantinguin la homogeneïtat de les assignatures al realitzar les seves tasques. Per exemple, 
pot ser que es rebi una consulta o petició per tal de saber a on s’ha de penjar un cert document 
amb material de suport d’un determinat tema per a una determinada assignatura. En aquest cas 
es guiarà a la persona per a que ho faci ella, explicant a on va i la raó per la qual va allà, i també 
es podria recordar la guia corresponent per a que ho consulti. Així no només es mantindria la 
cohesió entre assignatures, sinó que es minimitzarien les preguntes similars. 
En el cas de que sigui el primer àmbit, cal dir que el suport es proporciona també en forma de 
tasca de manteniment en cas de que les persones no hagin mantingut els estàndards i la homo-
geneïtat entre les assignatures de tot el Màster en qüestió. 
En el segon àmbit, es tracta de donar el suport per a que les noves tecnologies omplin l’espai 
que necessiten per tal de fer possible la semi-presencialitat del Màster. Les qüestions d’aquest 
àmbit seran o bé les que tinguin a veure amb com fer quelcom amb la tecnologia existent per 
tal de garantir la semi-presencialitat (per exemple, com es por fer una activitat determinada 
emprant el Moodle) o bé com es pot adaptar un contingut dissenyat per la presencialitat a l’àm-
bit de la semi-presencialitat (per exemple, com es poden traslladar a l’alumnat les preguntes 
que podria fer el professorat durant una classe a una presentació penjada al Moodle). 
Un exemple d’aquest àmbit, com s’apuntava anteriorment, seria rebre una consulta per saber 
com poder afegir qüestionaris a una presentació per tal de fer un seguiment sobre l’assoliment 
dels objectius d’aquella presentació. 
La manera de contactar amb l’Oficina és únicament per correu electrònic mitjançant la pròpia 
plataforma virtual, ja que s’han valorat altres vies, com ara un complement de Moodle anome-
nat “User Support - Work Tracker”43 que canalitza els correus electrònics dedicats al suport, i no 
s’han considerat escaients per la dimensió d’aquest projecte en concret, però no per la dimensió 
de la pròpia Oficina. 
Aquesta seria una opció a valorar per damunt d’altres com un servei propi de tiquets allotjat a 
una web externa a la plataforma d’aprenentatge semi-presencial perquè es busca un equilibri 
entre que l’accés a aquest suport sigui el més còmode possible per facilitar la comunicació dels 
dubtes44 i la dimensió del projecte, però canviar dels missatges a l’Atenea pels missatges usant 
aquest complement pot ser un bon pas per més endavant. 
A mesura que arribin els correus amb les problemes o incidències, s’aniran resolen i s’enviarà 
un correu per a que la persona que contacta sàpiga que s’ha rebut. 
Amb aquest sistema de missatges cap a l’Oficina, la pròpia informació emmagatzemada al mis-
satge d’Atenea donarà la informació per saber si el servei funciona, com ara la data i hora d’en-
trada de la incidència o problema, si s’ha resolt o no, el temps que s’ha trigat en resoldre-la o el 
tema del que tracta entre d’altres, perquè el suport que es dona és a un Màster que no té un 
elevat nombre de professors. 
Això permetrà veure si s’ha de modificar el procediment de l’atenció a les usuàries i a on (per 
exemple, si es en l’àmbit de la manca de solucions o si es tracta del temps en el que es triga en 
fer-ho), però també permetrà saber quins temes son els més qüestionats i afegir o modificar les 
guies d’ús i/o les preguntes freqüents. 
L’Oficina serà una oficina virtual local que funcionarà amb un horari fixe de dilluns a divendres 
a la mateixa franja horària que que ATIC per maximitzar-ne l’eficiència. 
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6. Processos a l’Oficina de Serveis Tecnològic 
6.1. Descripció de l’Oficina 
L’Oficina de Suport Tecnològic és un punt únic d’entrada per poder assistir al professorat del 
Màster en els dubtes, així com en el manteniment dels estàndards definits pels continguts i la 
formació en la competència digital, indispensable per transmetre coneixements semi-presenci-
alment. 
Aquesta oficina compta amb una persona per donar suport i un equip informàtic format per un 
ordinador de sobretaula amb un teclat, un ratolí i un monitor. També ha de comptar amb un 
horari d’atenció, que és en la mateixa franja horària que ATIC: laborables de Dilluns a Divendres 
s’atendran consultes de 08:00 a 21:00, i els festius a Barcelona s’atendrà de 08:00 a 15:0045, 
però que per aquest projecte s’ha limitat a atendre només les hores asignades a la fase de Su-
port, quan s’està donant servei del tipus que sigui, en comptes d’estar fixe durant aquestes fran-
ges horàries definides. 
Cal recordar que aquesta Oficina es recolza en altres procediments que son oferts per l’ATIC, 
l’ICE i la pròpia FIB, que son les estructures tècniques i de gestió que s’encarregaran d’aspectes 
més tècnics, com ara donar d’alta a l’Atenea, modificar una matricula al campus virtual o una 
caiguda del servei de l’Atenea, però per temes funcionals sobre el campus  és on es donarà 
suport des de l’Oficina.  
A més a més, l’Oficina serà l’entitat experta en el campus virtual, i no només donarà resposta a 
les qüestions plantejades (amb els propis missatges o amb guies extres), sinó que es proposaran 
guies i materials per treure’n més profit encara que aquell tema no hagi sigut objecte de dubtes 
per part del professorat. 
6.2. Descripció del Mètode de Contacte 
Per tal que l’Oficina pugui donar suport es necessita un mètode de contacte que gestioni les 
peticions de servei i ara es procedirà a fer-ne una descripció. 
Després avaluar els possibles mètodes de comunicació s’ha optat per un mètode que sigui el 
més còmode pel personal docent, el correu electrònic mitjançant l’Atenea. 
S’ha optat per aquest davant, com es deia, d’altres alternatives més potents com ara el pugin de 
l’Atenea, perquè ja és suficient per les dimensions de l’Oficina i del Màster. 
6.3. Establiment, Monitorització i Control d’Objectius 
Els objectius que s’establiran per l’Oficina seran sempre adaptats a la dimensió del servei que 
s’ofereix, però tenint en compte que aquest servei pot adquirir un altre dimensió en cas de que 
la universitat desitgi aplicar aquest model de semi-presencialitat a altres titulacions en el futur. 
En primera instància, hi haurà un objectiu ben clar que està relacionat el nombre d’incidències. 
L’Oficina de Serveis Tecnològics tindrà una sèrie de incidències al inici que caldrà anar reduint 
fins a tenir un 50% menys incidències en mitjana que durant els primers 4 mesos (primer qua-
drimestre). Per això s’emprarà una secció de dubtes freqüents per tal de donar resposta als ma-
teixos sense que hagin de passar pel sistema de contacte de l’Oficina. 
Temps de resolució mitja de les incidències de les que parlem serà de com a màxim 3 hores, 
donat que les preguntes que es poden fer en aquest àmbit tenen una complexitat mitja. Cal tenir 
en compte que si no pertany a l’àmbit de resolució (veure els nivells explicats anteriorment), 
aquesta incidència es donarà per tancada perquè s’escalarà al nivell que correspongui. Per 
 
37 
exemple, si la plataforma no permet emmagatzemar un arxiu i la persona que ho sol·licita ho fa 
correctament, però no tot i això no pot fer-ho, aquesta incidència passarà a ser resolta per un 
equip més tècnic i centrat a l’Atenea, a un altre nivell de suport que no forma part de l’Oficina 
que ocupa aquest projecte. 
Tenint en compte la dimensió del màster al que es donarà suport, s’eliminaran eines que podrien 
donar una major monitorització i control dels objectius, però que complicarien la feina massa, 
com ara Freshdesk46. 
Així doncs, per tal de monitoritzar els objectius s’emprarà un seguiment més manual i no tan 
automatitzat per veure si els tiquets es resolen en el temps estipulat, al tenir data i hora, i veure 
si es van reduint les consultes com s’espera que es faci, al tenir la llista de missatges. 
En cas de veure que no s’assoleixen els objectius es procedirà de les maneres que s’exposen a 
continuació depenent de les raons. 
Si és per excés de temps dedicat a cada incidència, caldrà veure si el personal de l’Oficina té els 
coneixements o els recursos adients per poder respondre en el temps estipulat, i en cas de que 
no sigui així caldrà formar o subministrar els recursos. 
Si és per una gran quantitat de dubtes, caldrà veure si aquests dubtes podrien ser derivats a 
guies o preguntes freqüents. Així, avançar-se als dubtes afegint allò que considerem que és una 
font més gran de dubtes per a les persones a les que es dona servei, en reduirà el nombre. 
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7. Treball Desenvolupat a l’Oficina 
El treball que s’ha desenvolupat en el marc de l’Oficina es pot dividir en dos blocs: per una banda 
la creació d’unes regles per homogeneïtzar el disseny de les assignatures, i per l’altre el suport 
al professorat, incloent també la creació d’un curs model a on s’inclouran les guies per abordar 
les preguntes freqüents. 
7.1. Marc Comú per a les Assignatures 
Aquest marc comú per a la creació i manteniment dels continguts té com a objectiu que les 
persones encarregades d’impartir els coneixements al Màster segueixin unes guies per tal de 
que les persones matriculades es beneficiïn de la uniformitat a l’hora d’accedir als continguts de 
cada assignatura. 
S’ha pensat molt en el disseny de les assignatures tenint en compte la semi-presencialitat i com 
es poden traslladar al màxim aquells aspectes intrínsecs a les lliçons presencials cap a un campus 
virtual, tenint en compte que, al tenir una combinació d’aula presencial i d’aula virtual en aquest 
Màster de Formació de Professorat de Secundària i Formació Professional impartit a la FIB, 
l’aprenentatge es eminentment audiovisual. 
A continuació es a detallaran les normes que s’han estipulat per al disseny dels cursos de l’Ate-
nea per fer-ho possible. 
7.1.1. Guia per a la Homogeneïtzació de les Assignatures 
Abans de començar a organitzar l’assignatura, caldrà que s’activin una sèrie d’opcions sobre els 
paràmetres per tal de que tingui un cert comportament. 
El primer que s’ha de fer és activar la opció de Característiques Avançades, d’aquesta manera 
podrem veure les dues opcions importants que s’han de canviar. 
Ara que ho tenim visible, caldrà seleccionar el format de “Seccions Flexibles” que es troba sota 
la secció Format de Curs. 
Tot seguit es procedirà a habilitar, és a dir, marcar com a “Si”, el Seguiment de la Compleció que 
es troba sota la secció Seguiment de Compleció. 
 
Figura 13: Habilitar el seguiment de la compleció. 
7.1.1.1. Resum de l’assignatura 
Al editar el Resum, que és com s’anomena al tipus de secció a on va el títol de l’assignatura, s’ha 
d’editar la secció anomenada també “Resum” segons els següents criteris. 
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Al principi s’escriurà el nom de l’assignatura, i s’escriurà en majúscules, negreta (el botó amb la 
grafia d’una “B”) i amb un Estil de Paràgraf (opcions sota el botó amb la grafia d’una “i”) del tipus 
“Capçalera (Gran)”. Llavors s’afegirà un salt de línia i aquí s’inserirà una imatge del Campus Nord 
de la UPC que es troba entre els arxius a l’Atenea. 
En codi HTML (visible fent clic al botó amb un símbol de “<>”) ha de quedar com s’apunta a sota, 
a on AAAAAAA representa el nom de l’assignatura, XXXXXXX representa la direcció de la imatge 
dins dels fitxers de l’Atenea mentre que YYYYYYY representa la descripció que s’hagi donat de la 
imatge inserida. 
<p></p><h3><b>AAAAAAA</b></h3><p><img src="XXXXXXX" alt="YYYYYYY" 
width="1493" height="399" role="presentation" class="img-responsive 
atto_image_button_text-bottom"><br></p> 
7.1.1.2. Espai d’avisos 
Abans dels temes que cada assignatura té, hi haurà un element pels avisos de l’assignatura que 
anomenarem “ESPAI DE COMUNICACIÓ DE L'AULA” (en majúscules) i serà del tipus “Fòrum”. 
Serà la manera de comunicar-se amb l’alumnat i que en quedi constància a la plataforma d’apre-
nentatge (evitant així notes i etiquetes desendreçades als temes per comunicar informació), a 
més a més serà únic i no es podrà replicar per cada tema. 
7.1.1.3. Els temes 
Un cop hi siguin aquests dos elements, s’inserirà una secció per cada tema de l’assignatura i cada 
un d’ells s’haurà d’editar tenint present les opcions que es detallen a continuació. 
Al títol s’escriurà el nom que, per defecte, serà “Tema X”, però si es marca la casella de “Perso-
nalitzar”, es podrà donar un nom més adient per cada cas, si escau. 
A la descripció s’inserirà una imatge d’una “Línia Fina Clara” que es troba entre els arxius a l’Ate-
nea. En codi HTML ha de quedar com s’apunta a sota, a on XXXXXXX representa la direcció de la 
imatge dins dels fitxers de l’Atenea mentre que YYYYYYY representa la descripció que s’hagi do-
nat de la imatge inserida. 
<p><img src="XXXXXXX" alt="YYYYYYY" width="1802" height="14" class="img-respon-
sive atto_image_button_text-bottom"><br></p> 
Altres paràmetres que cal tenir en compte és que la opció de Mostra el contingut ha de estar en 
“Mostra-ho contret”. 
7.1.1.4. Bloc del calendari 
S’afegirà un Bloc Calendari i es situarà a la part dreta, per sobre del bloc d’”Esdeveniments Pro-
pers”. Per fer-ho, es desplegarà el Menú (botó de tres ralles a la part superior esquerra), es farà 
clic a la darrera opció, anomenada Afegeix un bloc, i a la finestra amb seleccionables que sortirà 
es seleccionarà la opció de calendari. 
Aquest bloc, juntament amb el d’”Esdeveniments Propers”, indicarà a l’alumne quan cal que 
s’entregui una Activitat que s’ha afegit de manera adequada a l’assignatura i per això ambdós 
tenen un espai reservat amb major visibilitat. 
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Figura 14: Visió general del curs amb els blocs laterals. 
7.1.1.5. A cada tema 
D’entrada, cada tema contindrà tres elements que es detallen a continuació: 
• Etiqueta: Al principi hi anirà una etiqueta (de tipus d’element “Etiqueta”) per explicar 
que els alumnes que hi trobaran a els següents dos elements. El text per defecte serà el 
següent: 
“Aquí trobareu tot el relatiu al Tema X. 
A la carpeta de Banc de Recursos del Tema X trobareu material extra per a la comprensió 
del tema (vídeos, documents, etc.) més enllà de la documentació principal. 
A més a més, al fòrum anomenat Espai de Debat del Tema X podeu fer les preguntes 
que considereu oportunes sobre el tema per compartir-les amb la resta de companyes 
de l'assignatura.”. 
• Carpeta de Recursos: La carpeta a on s’afegiran els recursos relacionats amb el tema 
s’anomenarà “Banc de Recursos del Tema X” i serà un element del tipus “Carpeta” que 
pot contenir altres fitxers, enllaços, etc. que siguin part del tema en qüestió. 
• Fòrum de Debat: Fòrum per defecte de cada tema a on es debatrà sobre el tema en 
qüestió, però no servirà per donar avisos sobre l’assignatura. S’anomenarà “Espai de 
Debat del Tema X” i serà del tipus “Fòrum”. 
A aquesta base s’hi afegiran els elements que calguin (fitxers, activitats, fòrums, etc.) seguint les 
Guies relatives a cada tema que es detallen a continuació. 
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Figura 15: Elements que conté cada tema. 
7.1.2. Guia per a la Homogeneïtzació dels Temes 
Els següents principis s’aplicaran per par dels professors responsables de cada tema per tal de 
seguir el mateix estil arreu. 
7.1.2.1. Modificació del títol del tema 
Es podrà modificar el títol del tema mitjançant la opció del costat del nom del tema (la icona 
d’un llapis) o bé emprant el boto dels paràmetres de la secció (icona d’una roda dentada) i es-
crivint el nou nom del tema a on posa “Nom de la secció”. Això permetrà escriure el nom del 
tema que sigui més adient. 
7.1.2.2. Modificació de la primera etiqueta 
Les persones encarregades modificaran l’etiqueta a on s’explica per a què serveixen la Carpeta 
de Recursos i el Fòrum de Debat, per afegir-hi el temps estimat de dedicació per al tema (en 
setmanes o mesos si cal) i com es diu el document principal que pujaran a la plataforma per 
aquell tema en concret, tot afegint-ne una petita explicació (possiblement la mateixa que al 
propi arxiu que es posi a disposició com a arxiu principal del tema). 
Tot això seguint el mateix estil de text que el que ja està escrit. 
7.1.2.3. Presentació o document principal 
Cada tema podrà tenir un document principal (una presentació, un document de text, un vídeo, 
etc.) a on s’explicarà el tema en qüestió, però no serà exclusiu per a fer una activitat en concret. 
Al ser el document principal, es posarà just després del Fòrum de Debat del tema, i abans de les 
activitats. 
7.1.2.4. Descripcions 
Les descripcions que es posin dels arxius o les activitats hauran de ser concises, especificar el 
temps estimat de dedicació i, a nivell d’aparença, han d’anar amagades de la secció a la que es 
posi, de manera que es vegin quan es cliqui a l’enllaç corresponent, però no interfereixi amb la 
visió del tema en el que estigui la activitat o fitxer en qüestió. 
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Figura 16: Opcions d'aparença. 
7.1.2.5. Activitats 
Les activitats que es posin hauran d’anar acompanyades d’una descripció de l’activitat en qües-
tió per saber què cal fer, així com, si escau, de una referencia clara per saber emprar els docu-
ments necessaris per realitzar-la que estiguin disponibles a la carpeta anomenada “Carpeta de 
l’activitat XXX” (on XXX és el nom de l’activitat). També caldrà desactivar la opció de “Mostrar la 
descripció del recurs” (si no és una activitat H5P ho trobareu a la secció de Aparença) per a que 
la descripció es mostri fora de la activitat, ja que podran veure-la quan entrin. 
 
Figura 17: Opció de mostrar la descripció. 
7.1.2.6. Arxius que calen per a realitzar la tasca 
Si és adient per la o les activitats en qüestió, abans de crear-les es crearà una carpeta anomenada 
“Carpeta de l’activitat XXX” (XXX representa el nom o número de l’activitat) a on s’hi posaran 
tots els documents que siguin relatius a aquella activitat en concret (si hi son a una altra carpeta 
d’una activitat passada, no caldran). 
En cas de que aquesta carpeta es comparteixi per múltiples activitats, el nom de la carpeta haurà 
d’indicar-ho clarament (seguint l’exemple anterior, XXX representarà ara el nom o número de 
les activitats per a les que aquella carpeta servirà). 
Aquesta carpeta tindrà un seguiment de la compleció per tal de poder fer la o les activitats que 
l’acompanyen i assegurar que es faci havent consultat aquests arxius. 
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7.1.2.7. Dependències entre tasques 
Com ja s’ha esmentat, caldrà que es generin dependències entre les activitats i allò que cal llegir, 
veure i/o escoltar en el cas d’existir, però també es podrien crear dependències de compleció 
entre activitats, si cal. Hi ha seguiment manual (la persona marca que l’ha completat) o automà-
tic (si es compleixen els requisits que posem, com ara veure altres arxius i/o fer-ho abans d’una 
data). I depenent de l’activitat hi hauran una sèrie d’opcions per a que es marqui, com per exem-
ple, si es una pàgina o fitxer es podrà requerir que es visualitzi, si es un fòrum es podrà requerir 
un comentari o publicació, si es una activitat es podrà requerir una certa nota, etc.  
La idea és que, si les persones responsables del contingut consideren adient fer-ho, es pugui 
forçar a l’alumnat a assolir unes tasques passant per un camí específic, i per això caldrà l’ús 
d’aquest mitja que donarà una certa seguretat sobre la compleció de les feines prèvies. 
 
Figura 18: Opcions de Seguiment de Compleció. 
7.1.2.8. Ús de les etiquetes 
Si l’ús d’etiquetes es pot suplir amb l’espai per les descripcions de les activitats o té suficient 
rellevància com per fer un Avis, no s’empraran les etiquetes, però si es creu convenient emprar-
les per tal de separar una mica les tasques (a mode de títol), s’empraran. 
Si s’empren com a separadors, aquests hauran de ser concisos,  s’escriuran en negreta (que es 
posa amb el botó amb la grafia d’una “B”) i no s’hi posaran salts de línia al final del text. 
 
Figura 19: Visió del tema sense emprar etiquetes com a separadors. 
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Figura 20: Visió del tema emprant etiquetes com a separadors. 
7.1.3. Resultats de la Homogeneïtzació 
Així doncs, després d’aplicar tots aquests criteris les diferents assignatures quedaran homoge-
neïtzades tal i com mostren les següents Figures: 
 
Figura 21: Primer exemple de la feina d’homogeneïtzació. 
 
Figura 22: Segon exemple de la feina d’homogeneïtzació. 
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Figura 23: Tercer exemple de la feina d’homogeneïtzació. 
 
 
Figura 24: Quart exemple de la feina d’homogeneïtzació. 
Com es pot veure a les imatges, les assignatures presenten els mateixos conceptes un cop apli-
cades les pautes que s’han exposat anteriorment, i ara caldrà vetllar per a que es mantinguin. 
7.2. Curs Model per l’Ús del Campus Virtual 
L’altra part de l’estratègia de suport de l’Oficina és la de formar en l’ús de la plataforma per a 
que les persones que imparteixen el Màster tinguin una major competència digital docent, ja 
que al parlar de semi-presencialitat s’entén que no es pot impartir el coneixement com si les 
classes fossin presencials amb una web a on hi ha la documentació i el mètode d’adquisició dels 
coneixements fos escrit-oral. 
És per això que es crea una assignatura especial a la que tindrà accés tot el personal docent del 
Màster al que es dona suport des de l’Oficina, a on s’hi podran trobar tots els elements neces-
saris per a que puguin començar a emprar el campus. L’objectiu serà que serveixi de base per 
ajudar a adquirir la competència digital docent, tan de cara a l’específic ús del campus amb les 
seves normes de disseny com que serveixi per respondre als dubtes i formar en eines especifi-
ques de l’Atenea. 
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També s’inclouran un o més temes amb els recursos necessaris per tal de reduir les incidències 
que rep l’Oficina (incloent la guia de disseny de les assignatures), donant resposta a les pregun-
tes freqüents amb el material didàctic necessari per tenir els coneixements per tal d’adaptar-se 
al model semi-presencial. 
Aquesta assignatura no només comptarà amb la informació necessària esmentada anterior-
ment, sinó que seguirà les guies de disseny de les altres assignatures amb l’objectiu de predicar 
ensenyant. 
Per tal de dissenyar una part dels seus continguts s’ha creat, com a pas previ a, en un futur, crear 
la assignatura especial de manera definitiva, un entorn de preproducció en forma d’assignatura 
anomenada Curs Model a on s’han fet totes les proves i canvis que es farien a les assignatures, 
i s’han provat possibles solucions a dubtes que arribaven a l’Oficina abans d’enviar la solució. 
Com es veurà més endavant, també s’hi ha deixat material didàctic que s’ha desenvolupat ja. 
7.3. Suport al Professorat 
Durant el període de Suport al professorat, un cop posada en marxa l’Oficina, s’han rebut dife-
rents incidències de diferent tipologia, però la majoria al iniciar el curs amb la posada a punt de 
les diferents assignatures. 
 
Figura 25: Exemple de correu rebut a l'Oficina de Serveis Tecnològics. 
Aquests dubtes han sigut atesos per part de l’Oficina si eren funcionals de l’àmbit que ens ocupa, 
o derivats a altres nivells si no era quelcom que es pogués gestionar des d’aquí (temes tècnics o 
funcionals de gestió) com s’il·lustra a la següent Figura. 
 
Figura 26: Flux d'informació amb l'Oficina i la derivació del suport als diferents nivells. 
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Tal i com es pot veure a l’apartat de les conclusions, el suport al professorat ha estat demandat 
per més de la meitat del professorat i s’ha considerat d’utilitat la feina feta donant resposta a 
les incidències que el professorat feia arribar a l’Oficina. 
7.4. Tasques de Manteniment de la Homogeneïtzació 
Durant la fase de suport, s’han realitzat tasques de manteniment de l’estàndard que homoge-
neïtza les assignatures i dona una imatge més unificada per tal de que l’alumnat se’n beneficiï. 
A continuació s’exposen tres exemples d’assignatures del campus virtual que van haver de patir 
modificacions. Per tots tres exemples hi haurà una explicació amb els canvis produïts i unes cap-
tures del abans i el després. Notar que, en cap cas s’ha modificat el contingut inserit, sinó que 
s’ha afegit el que faltava o el que calia modificar, i la resta es deixa al personal docent d’aquella 
assignatura; per exemple s’afegeix la carpeta de recursos si hi mancava, però els recursos que 
han d’anar-hi i com han d’anar dins de la carpeta es deixa al personal docent encarregat de 
l’assignatura en qüestió. 
7.4.1. Primer Exemple 
En aquest primer exemple s’actua a una assignatura que té una petita introducció amb un fòrum 
d’un tema en concret a la pàgina principal (abans de començar amb els temes), a on no s’han 
col·lapsat les descripcions, dificultant la navegació, ni té els recursos estàndard als temes. 
La següent taula resumeix les accions que s’han dut a terme per homogeneïtzar-la segons les 
normes creades: 
Abans Després 
Hi ha una introducció 
amb un espai de dubtes 
abans dels temes. 
S’ha ubicat el fòrum “Dubtes tema 3” al tema corresponent 
sense unificar-lo amb l’Espai habilitat per tal qüestió del propi 
tema i s’ha afegit la introducció al primer tema en forma d’eti-
queta per tal de que es compleixi amb l’estàndard. 
Hi ha temes no col·lap-
sats i amb descripcions 
visibles. 
S’ha col·lapsat els temes corresponents afegint la línia blava i 
passant la descripció a una etiqueta dins del propi tema, i, d’al-
tra banda, s’amaguen les descripcions i es deixa al personal do-
cent la elecció de si mostrar-les en forma d’etiqueta abans de 
l’element corresponent o deixar-lo dins de l’element en qüestió 
(depenent del que sigui es veurà quan s’entri). 
Manquen Carpetes de 
Recursos, Fòrums de De-
bat i Etiqueta Inicial. 
S’han afegit els elements estàndard dins de cada tema. 
Taula 13: Taula explicativa del primer exemple. 
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Figura 27: Primer exemple, captura abans de la modificació. 
 
 
Figura 28: Primer exemple, captura després de la modificació. 
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7.4.2. Segon Exemple 
En aquest segon exemple s’actua a una assignatura a on no s’han col·lapsat els temes ni amagat 
les descripcions, fent difícil de navegar i arribar a un tema o element en concret, i tampoc té els 
recursos estàndard als temes entre d’altres. 
La següent taula resumeix les accions que s’han dut a terme per homogeneïtzar-la segons les 
normes creades: 
Abans Després 
Temes no col·lapsats i 
descripcions visibles. 
En aquesta assignatura també s’ha col·lapsat els temes corres-
ponents afegint la línia blava i passant la descripció a una eti-
queta dins del propi tema, i, d’altra banda, s’amaguen les des-
cripcions i es deixa al personal docent la elecció de si mostrar-
les en forma d’etiqueta abans de l’element corresponent o dei-
xar-lo dins de l’element en qüestió (depenent del que sigui es 
veurà quan s’entri). 
Manquen Carpetes de 
Recursos, Fòrums de De-
bat i Etiqueta Inicial 
Un altre cop, s’ha corregit afegint els elements estàndard dins 
de cada tema. 
Taula 14: Taula explicativa del segon exemple. 
 
Figura 29: Segon exemple, captura abans de la modificació. 
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Figura 30: Segon exemple, captura després de la modificació. 
 
7.4.3. Tercer Exemple 
Al darrer exemple s’actua a una assignatura que té una petita introducció amb un fòrum de 
presentació, però no estan ubicats al tema que hi ha a on es presenta l’assignatura, i tampoc té 
els recursos estàndard als temes entre d’altres. 
La següent taula resumeix les accions que s’han dut a terme per homogeneïtzar-la segons les 
normes creades: 
Abans Després 
Hi ha una introducció 
amb un espai de dubtes 
abans dels temes. 
S’han reubicat totes les guies de l’assignatura i la resta de recur-
sos cap al tema de Presentació de l’assignatura a on el personal 
docent ha decidit ubicar aquesta informació com si fos un tema 
introductori. 
Manquen Carpetes de 
Recursos, Fòrums de De-
bat i Etiqueta Inicial. 
També s’ha corregit afegint els elements estàndard dins de 
cada tema exceptuant el primer que seria el de Presentació de 
l’assignatura. 
Taula 15: Taula explicativa del tercer exemple. 
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Figura 31: Tercer exemple, captura abans de la modificació. 
 
 
Figura 32: Tercer exemple, captura després de la modificació. 
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7.5. Guies per l’Atenea 
Una altra de les eines que, tal i com s’ha esmentat anteriorment, fa servir l’Oficina és la del 
coneixement com a experts en la pròpia plataforma per ensenyar funcionalitats que es creu que 
poden ser d’utilitat. 
Després d’avaluar diferents medis per fer aquestes guies (guies escrites o presentacions amb 
exemples) s’ha optat per fer un format audiovisual (vídeo) perquè, tal i com documenta Carmi-
chael et al. (2018), tot i els possibles riscos que té el vídeo de cara a la possible absència de 
disciplina i autoregulació de la persona que consumeix aquest recurs47 (estudiant o professor, 
que segueix sent qui aprèn), el vídeo ajuda a la participació per aprendre aquells continguts i a 
augmentar la motivació al emprar-los48. 
A més a més, la pròpia UPC fa servir l’ús del format en qüestió per adreçar-se a la nova generació 
d’estudiants que vulguin estudiar al qualsevol dels seus centres49. 
Zhang et al.50 va encara més enllà i, dins del propi format de vídeo, estudia en concret el vídeo 
interactiu i conclou que pot ser un mètode efectiu per als entorns d’aprenentatge com al que 
donarà suport l’Oficina per millorar l’efectivitat de l’aprenentatge. 
En aquest sentit, la plataforma de l’Atenea té una eina anomenada H5P51 que dona la possibilitat 
de crear activitats de molts tipus ja integrades al sistema com si fossin activitats avaluables per 
utilitzar tant per part del professorat del Màster com per part de l’Oficina. 
Aquesta eina por ajudar amb les activitats avaluables del professorat, ja que pot enriquir molt 
els seus exercicis per fer el seguiment a l’alumnat i minimitzar el possible abandonament de 
certes matèries per part de l’estudiant. D’aquesta manera, es podran acompanyar els docu-
ments teòrics directament d’activitats de diferents tipus que estan adaptades a l’Atenea, com ja 
s’ha observat que s’ha fet a una activitat del Màster. 
És amb aquesta eina amb la que es faran les guies en forma de vídeo de l’Oficina de Serveis 
Tecnològics per transmetre els coneixements. H5P disposa d’una activitat per fer vídeos a on 
s’insereixen activitats avaluables que permeten copsar els continguts amb un major grau de se-
guretat, ja que maximitzen l’atenció al haver de respondre a preguntes sobre el que s’està ve-
ient, i també s’explicarà amb una guia com fer vídeos interactius. 
L’Oficina transmetrà els coneixements dels diferents tipus d’activitats per a que puguin ser em-
prats, i es fa dins de l’entorn de preproducció comentat anteriorment anomenat Curs Model, a 
un tema en concret per Tutorials H5P. A més a més, provant d’avançar-se als coneixements que 
es puguin demanar, s’han fet més tutorials en comptes de limitar-se a un en concret, que seria 
el dels vídeos interactius per la seva utilitat amb vídeos de la xarxa que vulguin posar als dife-
rents temes el personal docent. 
Aquí es mostra una taula a on es troba el títol del vídeo explicatiu que ja s’ha creat, el tema del 
que tracta i la descripció que s’emprarà al tema en qüestió al campus virtual per tal de que s’hi 
tingui accés. 
Títol del recurs Tema del que tracta Descripció que s’emprarà 
Descripció de la secció — 
Aquí es troben una sèrie de guies per 
poder inserir activitats interactives 
de diferents tipus quan es necessitin.  
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H5P-DragDrop 
Ensenya a crear activitats 
per arrossegar i desar 
imatges relacionades amb 
conceptes. 
Si vols aprendre a fer activitats rela-
cionant text i imatges, segueix 
aquesta guia. 
H5P-DragTheWords 
Ensenya a crear activitats 
per arrossegar i desar les 
paraules adients. 
Si vols crear exercicis per omplir fra-
ses arrossegant paraules, segueix 
aquesta guia. 
H5P-FillBlanks 
Ensenya a crear activitats 
per crear frases amb es-
pais 
Si vols crear exercicis per omplir fra-
ses escrivint la paraula adient, se-
gueix aquesta guia. 
H5P-MultipleChoice 
Ensenya a crear activitats 
per fer preguntes amb 
múltiple resposta. 
Si vols aprendre a fer preguntes amb 
resposta múltiple, segueix aquesta 
guia. 
H5P-TrueFalseQuestion 
Ensenya a crear activitats 
per fer preguntes de veri-
table o fals. 
Si vols aprendre a fer preguntes de 
veritable o fals, segueix aquesta 
guia. 
H5P-QuestionSet 
Ensenya a crear activitats 
per combinar en un ma-
teix qüestionari diversos 
tipus de preguntes. 
Si vols aprendre a crear qüestionaris 
amb diferents tipus de preguntes, 
mira aquesta guia. 
H5P-InteractiveVideo 
Ensenya a crear activitats 
per crear vídeos amb pre-
guntes integrades. 
Si vols aprendre a crear vídeos in-
teractius com els que t’han ensenyat 
a fer les anteriors activitats, aquí 
tens una guia. 
Taula 16: Relació de recursos creats per i amb H5P inclosos al Curs Model. 
Això anirà disposat com es mostra a la següent imatge, alternant el vídeo i la descripció en qües-
tió amb una explicació general com la de la taula a l’inici del tema. 
 
Figura 33: Visió del tema de Tutorials H5P. 
D’aquesta manera, ara al Curs Model queda una secció que resol part dels dubtes i ajuda a treure 
més profit de la plataforma d’aprenentatge, amb 7 vídeo-tutorials: sis per aprendre a fer certs 
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tipus d’activitats també fets amb H5P i un setè vídeo-tutorial que ensenya a fer vídeos amb pre-
guntes avaluables. 
A continuació es pot veure una captura de cada un dels vídeos creats, a on els cercles del la barra 
de navegació del vídeo simbolitzen les activitats inserides, i l’estrella final simbolitza l’activitat 
final de resum del vídeo. 
 
Figura 34: Video-tutorial interactiu per la guia dels exercicis de tipus "Arrossega i Desa". 
 
Figura 35: Video-tutorial interactiu per la guia dels exercicis de tipus "Arrossegar Paraules". 
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Figura 36: Video-tutorial interactiu per la guia dels exercicis de tipus "Omplir els Buits". 
 
Figura 37: Video-tutorial interactiu per la guia dels exercicis de tipus "Resposta Múltiple". 
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Figura 38: Video-tutorial interactiu per la guia dels exercicis de tipus "Veritable o Fals". 
 
Figura 39: Video-tutorial interactiu per la guia dels exercicis de tipus "Qüestionaris". 
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Figura 40: Video-tutorial per la guia dels exercicis de tipus "Vídeos interactius". 
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8. Conclusions 
8.1. Sobre el treball de suport realitzat pels estudis semi-presencials 
Al acabar aquest curs, des de l’Oficina s’ha compartit un qüestionari per avaluar el nivell de sa-
tisfacció del personal docent, i el primer que es posa de manifest és la utilitat d’aquest suport 
funcional, amb un 75% de persones que n’han demanat. 
I no només és demandat aquest servei, sinó que d’aquests professors que han demanat servei, 
un 25% el consideren “Bo” i un 75% “Molt Bo”, el que mostra la qualitat del propi servei. 
 
Figura 41: Resultats d'una part de l'enquesta realitzada. 
En el cas de la plantilla de l’aula virtual, un 75% de les persones enquestades valoren “Molt” i 
“Bastant” positiu el que ha aportat la plantilla per tal d’homogeneïtzar les aules semi-presenci-
als. 
 
59 
 
Figura 42: Resultats de l'altra part de l'enquesta. 
Tenint en compte els resultats obtinguts, l’Oficina ha donat resposta a les necessitats del perso-
nal docent del Màster, i per això és un projecte ha complert les seves funcions i té futur per 
davant. Ara, tenint en compte els comentaris que ens ha fet arribar sobre l’Oficina el personal 
docent, caldrà iterar sobre la feina feta i seguir avançant modificant el que calgui per a adreçar-
se millor i cobrir les necessitats encara més. 
8.2. Sobre el treball final 
Durant la realització d’aquest projecte me’n he adonat de la necessitat de servei que tenen els 
usuaris d’un sistema corporatiu, que en el nostre cas ha sigut l’Atenea, i de quan n’és d’impor-
tant un bon suport funcional, com es veu a l’enquesta feta al personal docent, a més a més del 
tècnic, que també vaig veure vital al visitar UPCnet i veure com treballen i amb quin volum de 
feina. 
Gràcies a treballar en un projecte que té molt a veure amb les organitzacions he pogut entendre 
molt millor molts conceptes que he vist a la meva especialitat i a alguna de les últimes assigna-
tures comunes, però també he pogut entendre el punt de vista del professorat després d’haver 
sigut alumne, al haver hagut de posat tot l’esforç en ajudar a professors. 
Pel que fa a l’especialitat de Sistemes d’Informació, he pogut copsar millor alguns dels conceptes 
que vaig poder aprendre a Sistemes d’Informació per a les Organitzacions (SIO) al formar part 
d’una oficina que dona serveis tecnològics i poder estar en aquest paper real de donar servei a 
un Màster, com ara temes de normatives com ITIL o la percepció que es té dels sistemes d’in-
formació a les organitzacions. 
A nivell d’assignatures comunes, he aplicat alguns coneixements que es van impartir quan es 
parlava d’interfícies d’usuari i usabilitat, ja que m’he hagut de posar en la situació de la persona 
que empraria el campus virtual per adaptar-ho a la seva visió. 
I és aquesta última idea la que lliga amb el fet de que m’he pogut posar a l’altra banda i entendre 
que no tot sempre és com els alumnes desitjarien, però que això no vol dir que no s’hagi pensat 
en aquestes persones a l’hora de crear les aules i adaptar-les per treure el màxim rendiment. 
 
60 
Fins ara havia estat quasi exclusivament a la banda dels estudiants que empren l’Atenea, i for-
mar part d’aquesta Oficina de Serveis Tecnològics m’ha donat l’experiència per acabar d’enten-
dre que la percepció que tenim de les coses canvia molt segons la nostra posició. 
Potser nosaltres creiem que aquell curs està mal dissenyat i que no té en compte la persona que 
l’ha de rebre, però perquè observem la realitat des del nostre prisma, i la nostra percepció sem-
pre simplifica amb una bona dosi d’ego si no anem amb compte, i aquesta lliçó d’humilitat en 
quan a el que crec que succeeix al meu voltant ha sigut molt important. 
Ara, com es deia, aquesta feina ha de seguir el seu cicle i s’ha de d’avaluar si l’ajuda prestada ha 
de patir modificacions, quines i en quins àmbits, com per exemple el mètode de contacte i la 
seva implementació amb algun sistema de tiquets integrat a la pròpia Atenea, si el Marc Comú 
ha de ser revisat perquè no és còmode pel personal docent o si les guies s’han de modificar, tot 
de cara ja a planificar el següent curs. 
 
Figura 43: Esquema del cicle del procés. 
8.3. Sobre la consecució de les competències tècniques 
El Treball de Fi de Grau consta d’uns objectius del propi treball i d’unes competències transver-
sals associades a la realització del treball en si, i en aquesta secció es procedirà a veure si s’han 
assolit les competències tècniques proposades a l’inici. 
A continuació es pot veure la relació de competències tècniques associades a aquest projecte: 
CSI1: Demostrar comprensió i aplicar els principis i les pràctiques de les organitzacions, 
de manera que puguin exercir d'enllaç entre les comunitats tècnica i de gestió d'una or-
ganització, i participar activament en la formació dels usuaris. [En profunditat] 
He entès el que es necessitava i he pogut enllaçar entre les parts interessades de manera activa 
en forma de Suport Tecnològic. 
En el treball s’ha definit l'Oficina de Suport de forma coordinada amb les estructures ja existents 
a la UPC, generant sinèrgies i economies d'escala. Coordinació per una banda amb l'òrgan res-
ponsable del Màster i amb el professorat, i per l'altra amb ATIC, Biblioteques i equip tècnic de 
gestió de la FIB. 
La participació en la formació s’ha assolit mitjançant el curs model (Curs Model Màster) creat 
amb una sèrie d’eines com ara els vídeos interactius que ensenyen a emprar certes eines com 
ara la creació de qüestionaris. 
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CSI2.1: Demostrar comprensió i aplicar els principis i les tècniques de gestió de qualitat i 
d'innovació tecnològica a les organitzacions. [Bastant] 
He pogut portar més enllà l’ús que ja se li donava a l’Atenea per part d’aquest Màster tenint en 
compte les seves necessitats. 
L'objectiu del projecte ha estat precisament catalitzar la innovació pel que fa als processos d'a-
prenentatge integrant tecnologia i metodologia. Fins i tot, s'ha fet a partir de la pràctica del 
projecte un plantejament prescriptiu en forma de píndoles d'aprenentatge per a futures edici-
ons del programa. 
CSI2.2: Concebre, desplegar, organitzar i gestionar sistemes i serveis informàtics, en con-
textos empresarials o institucionals, per a millorar-ne els processos de negoci; responsa-
bilitzar-se'n i liderar-ne la posada en marxa i la millora contínua; valorar el seu impacte 
econòmic i social. [En profunditat] 
He pogut desplegar l’Oficina de Suport Tecnològic per tal d’organitzar la informació i de posar 
en marxa les millores donant suport al personal docent del Màster. 
He tingut l'oportunitat d'implicar-me en un escenari de treball d'un sistema d'informació fona-
mental per a la pràctica dels processos d'aprenentatge. Aquest campus és un exemple de com 
la tecnologia per si mateixa no aporta valor si no es fa l'ús adient. El model d'aules, el suport 
prestat i les millores aportades posen en valor el campus davant els seus principals usuaris, 
alumnes i professors. 
CSI2.3: Demostrar coneixement i capacitat d'aplicació dels sistemes d'extracció i de gestió 
del coneixement. [Bastant] 
S'ha fet una clara gestió del coneixement aportant models basats en l'observació de bones pràc-
tiques existents. 
Per altra banda, amb el coneixement adquirit al llarg del curs de les necessitats generades per 
la pràctica al voltant del campus hem pogut fer una sèrie de propostes de millora. 
CSI2.4: Demostrar coneixement i capacitat d'aplicació dels sistemes basats en Internet 
(e-commerce, e-learning, etc.). [Bastant] 
El TFG m'ha permès passar d'una visió bàsica de les funcionalitats i potencialitats del campus a 
una visió més experta, molt centrada en les necessitats reals dels usuaris. 
 
He descobert també una sèrie d'eines vinculades a l'e-learning, com ara l'H5P, que em permeten 
adquirir noves competències. 
CSI3.5: Proposar i coordinar canvis per a millorar l'explotació del sistema i de les aplicaci-
ons. [Una mica] 
He pogut entendre la plataforma digital emprada i canviar-ne coses per extreure’n més profit 
pel Màster al que s’ha donat suport. 
Aquesta aproximació ha existit clarament des d'un punt de vista funcional, ja que he incidit en 
la que serà la futura experiència d'usuari de futures edicions del Màster. 
Des d'un punt de vista tècnic, els vídeos creats han de permetre un ús més eficient dels recursos 
tècnics que disposa Atenea. 
 
62 
Per últim, vull destacar com a aportació el sistema proposat d'atenció a incidències. Ha quedat 
plenament integrat en l'ecosistema tecnològic existent. 
CSI4.2: Participar activament en el disseny, la implementació i el manteniment dels siste-
mes d'informació i de comunicació. [Bastant] 
He estat posant-me en el lloc de les persones a les que hem donat suport per tal d’entendre 
quina era la millor manera d’emprar la plataforma, des del disseny dels cursos fins al suport. 
Amb el criteri de garantir una bona experiència d'usuari per part dels estudiants he treballat a 
fons en el disseny de les aules. El disseny escollit és robust pel que fa al seu manteniment i 
replicació en futures edicions del Màster de manera que també simplifiquem la tasca del pro-
fessorat. 
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